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1. UVOD

1.1. Definicija problema

U danasnjem vremenu kvaliteta proizvoda i usluga postaje najvazniji strateski cilj poduzeca.
Dinamicno trziste, trziSte gdje je konkurencija sve veca zahtijeva da menadZzment pojedinog
poduzeca shvati sustavno upravljanje kvalitetom jednim od glavnih zadataka. Upravljanje
potpunom kvalitetom orijentirano je na poboljSanje cjelokupnog poslovanja. Predstavlja
specifican koncept menadzmenta koji je orijentiran na kontinuirano unaprjedivanje poslovanja,

timski rad, rast zadovoljstva kupaca i snizavanje troskova.’

Cilj sustavnog upravljanja kvalitetom nije samo ugoditi kupcu, ve¢ i zastititi kupca od
eventualnih neugodnosti proizaslih iz neuskladenosti proizvoda ili usluge s kupéevim zeljama
i ocekivanjima. Kupac bi trebao biti zadovoljan proizvodom ili uslugom ne samo tijekom

kupnje istog, nego i nakon kupnje, prilikom koriStenja.

Organizacije su uocile kako im potpuno upravljanje kvalitetom omogucuje da postignu i zadrze
konkurentsku prednost, kako na domacim, tako i na stranim trziStima. Upravljanje kvalitetom
ne vodi samo do povecane produktivnosti, ve¢ih standarda, povecane motivacije i zadovoljstva

kupca nego i omoguéava smanjenje troskova.?

Poduze¢a koja sustavno upravljaju kvalitetom mogu uspostaviti i1 interno orijentirano
racunovodstvo troSkova kvalitete. S obzirom da pracenje troSkova kvalitete nije zakonski
obvezno, nego je podredeno volji organizacija, postavlja se pitanje: zasto ce poduzeca
uspostaviti racunovodstvo troskova kvalitete? Moze li racunovodstveno pracenje troskova
kvalitete i izvjeStavanje o istima doprinijeti boljem upravijanju kvalitetom i ostvarivanju vecih

prihoda?

Na temelju racunovodstvenih informacija menadzeri donose vazne odluke, te je potrebno da
dobivene informacije budu to¢ne i objektivne, kako bi menadzerske odluke, koje su donesene
na temelju racunovodstvenih informacija, dovele do poboljSanja trziSnog polozaja poduzeca i

ostvarivanja vecih profita, Sto je 1 cilj svakog poduzeca. U uvjetima oStre konkurencije

! Buble, M. (2006): Menadzment, Ekonomski fakultet Split, Split, str.42.

2 Dale, B. G., Plunkett, J. J. (1999): Quality costing, Gower Publishing, str. 9.



kratkoro¢ne prednosti odredene proizvodnje vremenom nestaju i zato Su potrebna stalna

poboljsanja, bilo putem snizavanjem troskova ili povec¢anjem kvalitete proizvoda i usluga.

Metode upravljanja kvalitetom najucinkovitije su ako se koriste za prevenciju problema, a ne
onda kada je problem nastao. Sustav upravljanja kvalitetom trebao bi se prozimati kroz cijelu

organizaciju, od vrha do dna.

Uspostava sustava pracenja troskova kvalitete uvjetovana je odlu¢noS¢u uprave organizacije u
provedbi kontinuiranog poboljSanja na temelju informacija o troSkovima. Informacije o
troSkovima pruza raCunovodstvo troskova, koje je dio raCunovodstvenoga sustava organizacije
namijenjeno iskljucivo internim korisnicima, kao $to je menadzment svih hijerarhijskih razina.
Za potrebe pracenja efekata upravljanja kvalitetom potrebno je racunovodstveno evidentirati

troskove koji pri tome nastaju.’

Racunovodstvo troskova kvalitete prvenstveno je namijenjeno unutarnjim korisnicima.
Predmet istrazivanja je utvrditi moZze li racunovodstvo troskova kvalitete znatno utjecati na

upravljanje kvalitetom, te je li ono razvijenije u velikim poduzec¢ima.

1.2. Cilj rada

Svrha i ciljevi ovog rada proizlaze iz samog problema i predmeta istrazivanja. Svrha i cilj rada
je teoretski analizirati 1 objasniti pojam kvalitete, upravljanja kvalitetom, istraziti principe 1
prednosti implementacije sustava upravljanja kvalitetom, te definirati racunovodstvo troskova

kvalitete i njegove osnovne karakteristike.

Cilj empirijskog dijela je istraziti utjecaj raCunovodstva troSkova kvalitete na razvijenost
sustavnog upravljanja kvalitetom i poslovni rezultat. Takoder Zeli se utvrditi jesu li velika
poduzeca ona koja imaju razvijenije raunovodstvo troSkova kvalitete u odnosu na srednja i

mala poduzeca.

3 Rogosié, A. (2009): Radunovodstvo troskova u funkciji upravljanja kvalitetom, Ekonomska misao i praksa, broj
1, str. 116.



1.3. Metode rada

U skladu s opisanim problemom i ciljevima istrazivanja u radu ¢e se koristiti razlic¢ite metode
istrazivanja kako bi se doslo do $to kvalitetnijih zakljucaka i rezultata. U teorijskom dijelu rada
koristit ¢e se sljede¢e metode: induktivna metoda, deduktivna metoda, metode analize, metoda
sinteze, metoda dokazivanja, metoda deskripcije i komparativna metoda. Podaci za teorijski dio
rada bit ¢e prikupljeni iz knjiga, znanstvenih ¢lanaka i nastavnih materijala. U empirijskom
dijelu rada koristit ¢e se metoda anketiranja, koja ¢e biti provedena nad poduzeéima koja imaju

implementiran sustav upravljanja kvalitetom.

1.4. Struktura rada

Diplomski rad sastojat ¢e se od 5 dijelova, ukljucujuéi uvod 1 zakljucak.

U uvodnom dijelu opisat ¢e se problem istraZivanja, ciljevi istraZivanja, metode koriStene u

radu te struktura rada.

U drugom dijelu rada objasnit ¢e se pojam upravljanja kvalitetom, pojam kvalitete, razvoj
samog sustava potpunog upravljanja kvalitetom, prednosti koje proizlaze iz implementacije

sustava upravljanja kvalitetom, te definirati norma 1SO 9001.

U tre¢em dijelu rada teoretski ¢e se objasniti pojam troSkova kvalitete, ukratko objasniti vrste
troSkova kvalitete, nac¢in na koji se ti troskovi prate racunovodstveno te aspekte njihova

promatranja.

U cCetvrtom dijelu prikazat ¢e se empirijski dio u kojem se analiziraju prikupljeni podaci i
testiraju postavljene hipoteze. Na temelju dobivenih rezultata odlucuje se o prihvacanju ili

odbacivanju hipoteza.

U zaklju¢nom dijelu rada dat ¢e se osvrt 1 pregled cjelokupnog rada i dobivenih rezultata.



2. SUSTAVNO UPRAVLJANJE KVALITETOM

2.1. Definicija kvalitete

Rije¢ kvaliteta potjece od latinske rije¢i qualitas, Sto u prijevodu znaci ,,kakav*. Predstavlja
svojstvo, odliku, znacajku, sposobnost, vrijednost. Osnovna definicija kvalitete je ,,Kvaliteta je
zadovoljstvo kupaca“. Od zadovoljstva kupaca polazi sve ostalo. Kupac je onaj tko odlucuje
Sto je kvaliteta. U kvaliteti se tezi stalnom poboljSanju i unaprjedenju. Definicija kvalitete
prema normi 1ISO 9000 je ,,Kvaliteta je stupanj do kojega skup svojstvenih karakteristika
ispunjava zahtjeve®. Kvalitetu nekog proizvoda ili usluge odreduje odnos Zelja i potreba
korisnika i njihove realizacije od proizvodaca. Kvaliteta se razlicito shvaca i interpretira ovisno
o tome tko gleda na kvalitetu. Razli¢ita shvacanja kvalitete imaju potrosaci, proizvodaci i
trziSte. Kvaliteta sa stajaliSta potroSaca je stupanj vrijednosti proizvoda ili usluge koji
zadovoljava potrebu korisnika. Roba kojoj je uporabna vrijednost takva da zadovoljava potrebu
korisnika. Kvaliteta sa stajaliSta proizvodaca je mjera koja pokazuje koliko je vlastiti proizvod
ili usluga namijenjen trzistu uspio, odnosno koliko se takvog proizvoda ili usluge prodalo.
Kvaliteta sa stajaliSta trzista je stupanj do kojeg odredena roba ili usluga zadovoljava odredenog
kupca u odnosu na istovrsnu robu ili uslugu konkurencije. Kvaliteta je stupanj do kojeg su
proizvodi 1 usluge prosli od kupoprodaje i potvrdili se kao kvalitetan proizvod ili usluga i pritom

ostvarili profit.*

Karakteristike kvalitete dijele se na proizvodne i uporabne. Proizvodne karakteristike kvalitete

su:®

e mehanicka svojstva,
e elektricna svojstva,
e duZne mjere,

e geometrijski oblik,

e povrsinska prerada,

4 Svijet kvalitete, Kvaliteta, [Internet], raspolozivo na: https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta,
[27.6.2019.]
5 Svijet kvalitete, Kvaliteta, [Internet], raspoloZivo na: https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta,
[27.6.2019.]



https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta
https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta

e mechanicke karakteristike sastava, i

e clektricne karakteristike sastava.
U uporabne karakteristike kvalitete spadaju:®

e funkcionalnost,
e pouzdanost, i

e izgled.

Osiguranje kvalitete aktivnost je usmjerena na pruzanje proizvoda ili usluga primjerene
kvalitete kupcima. Bitni kriteriji sagledavanja pojma kvalitete sa stajaliSta profitno orijentirane

organizacije su:’

e prosudbeni kriterij,

e kriterij temeljen na ucinku (proizvodu),
e kriterij s aspekta korisnika,

e kriterij temeljen na vrijednosti, i

e kriterij temeljen na proizvodniji.

Prema prosudbenom kriteriju kvalitetom se smatra sve ono $to je prema opcéeprihvac¢enom stavu
percipirano kao takvo. Prema Kriteriju temeljenom na uéinku kvaliteta je funkcija specifi¢nih,
mjerljivih varijabli. Razlika u kvaliteti je rezultat razlike u kvantiteti nekih obiljeZja proizvoda
ili usluga. S aspekta kupaca kvaliteta je definirana kao sukladnost s namijenjenom uporabom.
Prema Kkriteriju temeljenom na vrijednosti kvaliteta je definirana kao odnos korisnosti proizvoda
ili usluge 1 trZiSne cijene. Prema kriteriju temeljenom na proizvodnji kvaliteta se definira kao

sukladnost sa specifikacijom proizvoda definiranom u fazi dizajna istog.

5 Svijet kvalitete, Kvaliteta, [Internet], raspolozivo na: https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta,
[27.6.2019.]

7 Rogosi¢, A.: Ratunovodstvo troskova kvalitete — materijal za diplomski sveucilisni kolegij Racunovodstvo
troskova II, Ekonomski fakultet Split, 2018.

8 Rogosi¢, A.: Ratunovodstvo troskova kvalitete — materijal za diplomski sveu¢ili$ni kolegij Ra¢unovodstvo
troskova II, Ekonomski fakultet Split, 2018.
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2.2. Povijesni razvoj upravljanja kvalitetom

Postoje razliciti pogledi na kvalitetu. Medu najpoznatijim su tradicionalni pogled i suvremeni

pogled.

Tablica 1: Pogledi na kvalitetu

Tradicionalni pogled Suvremeni pogled

Produktivnost i kvaliteta su suprotni ciljevi | Produktivnost je posljedica poboljSanja
kvalitete

Kvaliteta znaci zadovoljavanje specifikacija | Kvaliteta znaci ispravno definiranje zahtjeva
usmjerenih na zadovoljstvo kupaca

Kvaliteta se mjeri stupnjem nekonformnosti | Kvaliteta se mjeri zadovoljstvom kupaca i
kontinuiranim unaprjedenjem

Kvaliteta se postize inspekcijom proizvoda | Kvaliteta se definira dizajnom, a osigurava

kontrolom
Pogreske su dopustene ako su unutar Pogreske se sprjecavaju procesnim
specifikacija tehnikama
Kvaliteta je odvojena poslovna funkcija Kvaliteta je dio svake funkcije i svake faze

zivotnog vijeka proizvoda

Radnici su krivi za losu kvalitetu MenadZment je odgovoran za kvalitetu

Odnosi s dobavlja¢ima su kratkorocni i1 | Odnosi s dobavljatima su dugorocni i
okrenuti cijeni okrenuti kvaliteti

Izvor: Mihanovi¢, Damir. (2016): "Povezanost postizanja i odrzivosti liderske pozicije s potpunim upravljanjem
kvalitetom u velikim poduze¢ima u Republici Hrvatskoj." Disertacija, Sveuciliste u Splitu, Ekonomski fakultet,

str. 115, raspolozivo na: https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:124:334058

Kao $to se moze vidjeti iz prethodne tablice dugo vremena je prevladavao tradicionalni pogled
prema kojemu se kvaliteta shvaca kao stanje proizvoda koje se ustanovljuje kada je proizvod
gotov i ne moze se viSe niSta uciniti po pitanju njegove kvalitete. Prema suvremenom pogledu
na kvalitetu nastoji se istraZivanjem uociti mjesto i uzrok nastanka pogresaka te ih ukloniti prije

nastanka gotovog proizvoda.

Povijesni razvoj kvalitete seze u daleku proslost kada je babilonski kralj Hamurabi uveo red u

poslovanje svojih poduzetnika, donijevsi oko 2100. godine prije nove ere svoj poznati Zakon o


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:124:334058

zastiti kupaca 1 malih poduzetnika od prijevara. Razvojni put upravljanja kvalitetom moze se

podijeliti u $est razdoblja:®

faza predindustrijske revolucije: u razdoblju od 13. do 19. stolje¢a obrtnici diljem
Europe bili su organizirani u cehove. Cehovi su bili odgovorni za kreiranje strogih
pravila za kvalitetu proizvoda. Postojala je inspekcija koja je kontrolirala proizvode
obrtnika te je koristila inspekcijske znakove koji su bili dokaz kvalitete proizvoda. Ovaj
pristup kvaliteti proizvodnje bio je dominantan sve do Industrijske revolucije pocetkom
19. stoljeca

faza industrijske revolucije: po¢etkom 19. stolje¢a u Americi je bio primjenjivan isti
model obrtniStva kao i u europskim zemljama. U tom modelu obrtnici koji su proizvodili
dobra bili su orijentirani na lokalno trziste te su prije prodaje svojih proizvoda morali
kontrolirati ispravnost i kvalitetu proizvoda kako ne bi takav proizvod dosao do kupca.
U velikim tvorni¢kim sustavima, koji su bili rezultat industrijske revolucije u Europi,
obrtnici su postali radnici u tvornicama a vlasnici kontrolori kvalitete proizvoda.
Vjestine 1 znanja radnika u tvornicama osiguravali su kvalitetu proizvoda uz stalnu
primjenu kontrole kvalitete. Americki inzenjer Frederick W. Taylor krajem 19. stoljeca
razvio je novi menadZerski pristup pomocu kojeg je Zelio povecati produktivnost bez
povecanja izucenih obrtnika. To je i ostvario na nacin da je planiranje dodijelio
specijaliziranim inzenjerima, a obrtnike i kontrolore je koristio kao menadzere i
inspektore. Medutim, ovaj pristup je smanjio autonomiju radnicima koji su obavljali
monotone i1 ponavljajuce radne zadatke te je doveo do povecanja proizvoda s greSkama
te pada razine kvalitete. Vlasnici tvornica, kako bi sprijecili dolazak proizvoda s
greskama do kupca, stvaraju inspekcijske odjele koji su zaduzeni za spre¢avanje dolaska
neispravnih proizvoda do kupca.

pocetak 20. stolje¢a: pocetkom 20. stolje¢a prvi put se pojavljuje procesni pristup u
upravljanju kvalitetom. Procesni pristup je model koji se definira kao skup aktivnosti
koje uzimaju input, dodaju mu vrijednost i daju output. 7 Medutim, najvazniji trenutak
se dogodio dvadesetih godina proslog stoljeca kada je Walter A. Shewhart, statisti¢ar u
Bell Laboratories, razvio statisticku kontrolu procesa i poznati PDCA krug (plan-do-
check-act). Shewarthovi principi statistickog upravljanja kvalitetom poznati su kao
SQC (statistical quality control).

® Britvi¢, J. (2011): Moderni sustavi upravljanja u organizacijama, Prakti¢ni menadZment, Vol. 2, broj 2, str. 73.
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e drugi svjetski rat: za daljnji razvoj statisticke kontrole kvalitete najzasluzniji je W.
Edwards Deming, statisticar koji je bio veliki pobornik Shewarhovih SQC metoda.
Deming je uz dva americ¢ka stru¢njaka, Josepha Jurana i Armanda Feigenbauma, radio
na primjeni triju fundamentalnih menadzerskih procesa — planiranju, kontroli i
poboljsanjima. Isto tako, njihov naglasak je bio na ¢injenici da je zadovoljavanje potreba
kupaca od izrazite vaznosti.

e 80-te godine: ogromni problemi koje je imalo gospodarstvo SAD-a zbog velikih udjela
gresaka na svojim proizvodima i sve ve€eg zaostajanja za razinom kvalitete japanskih
proizvoda, potakli su gospodarstvenike SAD-a na zaokret u upravljanju kvalitetom.
Philip Crosby sa svojom knjigom ,,Kvaliteta je besplatna“ potaknuo je mnoge u SAD-u
na primjenu koncepta nula defekata. Americki strucnjaci su poceli odlaziti u Japan i
proucavati Sto to japanske kompanije rade. Sredinom 80-tih tri najveca americka
proizvodaca automobila — Ford, GM i Chrysler — poceli su primjenjivati programe
kontrole kvalitete. Godina 1987. smatra se kao jednom od najvaznijih u povijesti
kvalitete jer osim §to su objavljeni kriteriji za dodjelu najpoznatije svjetske nagrade za
kvalitetu Malcom Baldrige National Quality Award objavljena je i norma ISO 9000 pod
nazivom ,,Sustavi kvalitete — model osiguranja kvalitete u dizajnu, razvoju, proizvodnji,
instalaciji 1 servisiranju proizvoda®“. Prvo izdanje norme ISO 9000 prouzrocilo je
korjenite promjene u upravljanju kvalitetom.

e 21. stoljece: u stoljecu globalizacije 1 hiperkonkurencije organizacije su odjednom
postale izlozene globalnom trZiStu. Slijedom toga njihova konkurencija vise nisu bile
geografski bliske organizacije, nego su to postale i one sa svih ostalih krajeva svijeta.
One organizacije koje imaju manje problema s konkurencijom dostigle su viSu razinu
kvalitete u svojim procesima. Samo one organizacije koje su sposobne proizvesti

proizvode svjetske kvalitete mogu konkurirati na ovoj razini.
2.3. Pojam upravljanja kvalitetom
Upravljanje kvalitetom je skup radnji upravljanja koji odreduje politiku kvalitete, ciljeve 1

odgovornosti te ih u okviru sustava kvalitete ostvaruje pomocu planiranja, pracenja,

osiguravanja i poboljsavanja kvalitete. Upravljanje kvalitetom je nadogradnja na osiguranje i



kontrolu kvalitete i zauzima vaZno mjesto u strateSkom planiranju svake organizacije.*

Upravljanje kvalitetom postaje jedan od najvaznijih zadataka suvremenog menadzmenta.

Kvaliteta u korporacijskoj strategiji povecava produktivnost eliminiranjem greSaka u
poslovnim procesima ne samo zato jer pazi na kvalitetu gotovih proizvoda nego i zbog stalnog
nadzora u svim poslovnim fazama. Medutim, da bi kvaliteta postala strategijom poduzeca,
potrebno je mijenjati percepciju posebno kad je u pitanju ostvarivanje ekonomske koristi $to
ovisi o tomu u kojoj mjeri poduzece ispunjava ocekivanja svojih kupaca. Stvarna integracija
kvalitete u poslovnu strategiju dogada se kada vrhovni menadzment postavi sljedeca Cetiri

temeljna cilja strateskog planiranja:!!

¢ kontinuirano unaprjedivanje kvalitete proizvoda 1 usluga,

e izrazenije uzimanje u obzir uzvratnih informacija kupaca od faze razvoja pa preko
proizvodnje i prodaje do kona¢ne uporabe,

e veca fleksibilnost u prilagodbi potrebama kupaca, i

e smanjenje troSkova kroz poboljSanu kvalitetu 1 smanjenje gubitaka zbog nedodane

vrijednosti.

Ostvarivanje tih ciljeva zahtijeva razvijen sustav mjerenja performansi odnosno ratunovodstvo
troskova 1 upravljacko raCunovodstvo. U praksi je tesko razgraniciti zada¢e racunovodstva
troskova i upravljackog raCunovodstva pa se ¢esto objedinjuju pod nazivom interno orijentirano
ra¢unovodstvo. Organizacije koje su usvojile kvalitetu kao strateski cilj trebaju pokazatelje koji
nisu samo kratkoro¢nog financijskog karaktera za prac¢enje i kontrolu uspjeha ovakve strategije.
Tehnike interno orijentiranog raCunovodstva pruzaju informacije menadzerima koje im moraju

posluziti za ostvarivanje strateskih ciljeva, posebno onih vezanih za kvalitetu.

Uvodenje sustava kvalitete u organizaciju, u danasnje vrijeme, mora poduzeti svako poduzece
koje Zeli ostvariti neko poboljSanje, smanjiti troSkove, poticati zaposlenike, a sve kako bi
poduzece ostvarilo bolji konkurentski polozaj. Za uspjeSno upravljanje kvalitetom vazZna je
ukljucenost svih zaposlenika, a ne samo vrhovnog menadzera. Cilj upravljanja kvalitetom je
zadovoljiti potrebe kupaca, jer njihovo zadovoljstvo rezultira opstankom ili ne opstankom

poduzeca na trziStu. Postoje razliciti nacini kako se moze upravljati kvalitetom. Neki od

10 Svijet kvalitete, Upravljanje  kvalitetom, [Internet], raspolozivo na:  http://www.svijet-

kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/472-upravljanje-%20%20%20%20%20kvalitetom [15.7.2019.]
11 Ramljak, B., Rogosi¢, A. (2013): Interno orijentirano ratunovodstvo u provedbi strategije kvalitete, Ekonomski
pregled, VVol. 64, broj 1, str. 32.
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najpoznatijih su ISO norme te potpuno upravljanje kvalitetom o kojima ¢e biti govora u

nastavku.

2.3.1. Principi potpunog upravljanja kvalitetom

Upravljanje potpunom kvalitetom (total quality managment) predstavlja specifican koncept
menadzmenta koji je orijentiran na kontinuirano unaprjedivanje poslovanja, timski rad, rast
zadovoljstva kupaca i snizavanje troskova.*? Nova je filozofija i novi izazov za one poslovne
subjekte koji teze poslovnoj izvrsnosti. Upravljanje troskovima kvalitete zahtijeva preobrazbu
informacijskog sustava racunovodstva koji u novim uvjetima treba pruzati osnovicu za
prepoznavanje, razgranicavanje, evidentiranje, obraCunavanje, mjerenje i izvjeS¢ivanje o
troskovima kvalitete, da bi se osigurala financijska osnovica mjerenja financijskih uc¢inaka ovih
aktivnosti. Neki autori smatraju da je kvaliteta vazna strateSka dimenzija i klju¢na konkurentska

prednost.

Potpuno upravljanje kvalitetom sastoji se od tri rijeci: potpuno se odnosi na ukljucenost svih,
ukljucujuéi kupce i dobavljace, upravljanje se odnosi na posveéenost viSeg menadzmenta na
upravljanje kvalitetom, dok se rije¢ kvaliteta odnosi na zadovoljenje zahtjeva kupaca na pravi
nadin.®

Potreba za vodenjem poduzeca kroz sustav cjelokupnog upravljanja kvalitetom nastaje u
odredenoj razvojnoj fazi poduzeca-onda kada su osnovni egzistencijalni i tehnoloski problemi
rijeSeni, kada su informatizacija druStva, razvoj transporta i distribucijskih kanala postigli takav
stupanj razvoja da kupci mogu birati izmedu viSe ponuda za svoje potrebe, a imaju novca da to
plate. Upravljanje ukupnom kvalitetom, kao skup sistematiziranih pristupa i metoda za vodenje
poduzeca, nastao je kao odgovor poduzeca na promijenjene uvjete poslovanja 90-ih godina
proslog stolje¢a. Zbog povecanih 1 sasvim odredenih zahtjeva 1 oc¢ekivanja kupaca, tvrtke su
morale postati efikasnije u smislu to¢nijeg 1 pravodobnog prepoznavanja zahtjeva 1 ocekivanja
kupaca. Kultura organizacije i specificne karakteristike aktivnosti tvrtke utje¢u na izbor modela,
metoda, tehnika potpunog upravljanja kvalitetom. Prevelika okrenutost standardima, normama
moze stvoriti rigridnu organizaciju, guSenje kreativnosti i rizik od pretjerane birokracije. Isto

tako, usvajanje nekog od modela potpunog upravljanja kvalitetom vodi ka diferencijaciji

12 Buble, M. (2006): Menadzment, Ekonomski fakultet Split, Split, str. 42.

13 Mijog, J., Pekanov Stardevié, D., Vrdoljak, T. (2012): Mjerenje utjecaja potpunog upravljanja kvalitetom na
financijsku uspjesnost hrvatskih poduzec¢a, Ekonomski vjesnik: Review of Contemporary Entrepreneuship,
Business, and Economic Issues, Vol. 25, broj 2, str. 295.
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organizacije, $to pak u ekstremnom slu¢aju moze dovesti do potpune neorganiziranosti. Tvrtka
mora za svaku svoju aktivnost pronadi balans izmedu dviju potreba: standardizacije i
diferencijacije, u ovisnosti o trenutnoj situaciji, kompetitivnosti, ciljevima, potrebama. Sigurno
je da ¢e postojati podrucja u kojima prevladava potreba za standardiziranjem, ali i podrucja gdje
je imperativ diferencijacija. Standardizacija ¢e pretegnuti nad diferencijacijom u sektorima gdje
do izrazaja dolazi sigurnost, zdravlje, ambijent te kada je cilj dobivanje certifikata.
Diferencijacija ¢e prevladati kad se proucava, interpretira trziSte, kod stvaranja novih
proizvoda, interne veze i organizacijske arhitekture, u odnosima s klijentima, partnerima i

drugo.*
Principi potpunog upravljanja kvalitetom su:*®

e Okrenutost prema kupcu — organizacije moraju biti svjesne da ovise o svojim kupcima.
Moraju zadovoljavati kupceve zahtjeve te im nuditi 1 viSe nego Sto ocekuju.

e Vodstvo uprave — predstavnici uprave stvaraju radne uvjete u kojima osoblje moze na
najbolji nacin sudjelovati u ostvarivanju ciljeva organizacije.

e Ukljucenost svih zaposlenika — organizacije koje zele biti uspjeSne moraju ukljuciti
cjelokupno osoblje u rad organizacije jer ¢e se tada koristiti njihove moguénosti. Takvo
osoblje ¢e biti motiviranije za sudjelovanje u ostvarivanju zajednickih ciljeva.

e Procesni pristup — ciljevi organizacije se najbolje stvaraju kroz procesni pristup.

e Sustavni pristup menadZmentu — predstavnici uprave na vodeé¢im pozicijama koji
upravljaju sustavom medusobno povezanih procesa doprinose efikasnosti organizacije
u ostvarivanju svojih ciljeva.

e Kontinuirano poboljSavanje — organizacije koje provode kontinuirana poboljSavanja
uspjesnije zadovoljavaju zahtjeve svojih kupaca.

e QOdlucivanje na temelju ¢injenica — predstavnici uprave na vodeéim pozicijama trebaju
donositi zakljucke 1 odluke na osnovi ¢injenica odnosno pomocu analize prikupljenih
podataka.

e QOdnos s dobavlja¢ima — organizacije trebaju njegovati obostrano koristan i uvazavajuci
odnos sa svojim dobavljaima jer se na taj nacin povecava uspjesnije poslovanje na

obostrano zadovoljstvo.

1 Pavleti¢, D., Suman, S. (2008): TQM — put do diferencijacije, Engineering Review: Vol. 28, broj 2, str. 133-
141.

15 Svijet  kvalitete,  Principi  TQM-a, [Internet],  raspolozivo  na:  https://www.svijet-
kvalitete.com/index.php/upravljanje-kvalitetom/1535-principi-tqm-a [5.7.2019.]
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Kako bi sustav upravljanja potpunom kvalitetom bio od pune koristi za organizaciju potrebno

je primjeniti svako od navedenih principa, a ne samo neke od njih.

Utvrdivanje razine zrelosti sustava upravljanja kvalietetom moze se opisati kao osvjestavanje
o provodenju principa upravljanja kvalitetom. Smatra se da je faza zrelosti upravljanja
potpunom kvalitetom odredena dubinom usadenosti praksi upravljanja potpunom kvalitetom u
organizacijsku strategiju 1 planiranje, menadzerskim odluc¢ivanjem, upravljanjem ljudskim
resursima 1 jatanjem potpornih sustava. Zahvaljuju¢i svemu prethodno navedenom moze se
zakljuciti da razina zrelosti sustava kvalitete ovisi o stupnju primjene svakog pojedinog principa

upravljanja kvalitetom.

2.3.2. Prednosti implementacije potpunog upravljanja kvalitetom

Koristi koje organizacija moze ostvariti implementacijom potpunog upravljanja kvalitetom

su:t’

e Poboljsanje timskog rada i rada organizacijskih jedinica

¢ Poboljsanje komunikacije kroz zajednicki jezik i snazna usredotocenost na kupce
e Povecanje ukljucenosti zaposlenika

e Povecanje zadovoljstva zaposlenika

e Poboljsanje odnosa izmedu zaposlenika i menadzera

e Veca usredotocenost na kljucne ciljeve.

Zagovornici TQM-a tvrde da uvodenje takve prakse u poduzece vodi, uslijed vece kvalitete
proizvoda, zadovoljstvu kupaca, zbog vece kvalitete procesa do manje greSaka (Skarta)
uzrokujucéi vecu proizvodnost, te zbog manjih troSkova vodi vecoj profitabilnosti. Oni tvrde da
menadzeri mogu implementirati TQM u svako poduzece, po€evsi od proizvodnih, usluznih
poduzeca, neprofitnih ili vladinih organizacija. Osim toga, tvrde da stvara poboljSane proizvode
i usluge, generira snizavanje troSkova, stvara zadovoljnije kupce i zaposlenike te u konacnici

dovodi do poboljsane financijske performanse poduzeéa.'8

16 Ramljak, B., Rogosi¢, A. (2013): Interno orijentirano raéunovodstvo u provedbi strategije kvalitete, Ekonomski
pregled, VVol. 64, broj 1, str. 34-35.

17 Barbari¢ S., Grubigi¢ D., Kekez Poljak J. (2011): Sustavi kvalitete — prednosti i nedostatci, [Internet]:
raspolozivo na: https://issuu.com/kvaliteta.net/docs/barbaric_grubisic_kekez-poljak-rad, [5.7.2019.]

18 Mijog, J., Pekanov Staréevi¢, D., Vrdoljak, T. (2012): Mjerenje utjecaja potpunog upravljanja kvalitetom na
financijsku uspjesnost hrvatskih poduze¢a, Ekonomski vjesnik: Review of Contemporary Entrepreneuship,
Business, and Economic Issues, Vol. 25, broj 2, str. 296.
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U zadnjem desetljecu velik broj organizacija prepoznao je vaznost upravljanja potpunom
kvalitetom za njihovo poslovanje. Uocili su da im potpuno upravljanje kvalitetom omoguéuje
da postignu i zadrze konkurentske prednosti, kako na domacim, tako i na stranim trziStima.
Upravljanje potpunom kvalitetom ne vodi samo do povecane produktivnosti, ve¢ih standarda,
poboljsanih standarda i procesa, pove¢ane motivacije i zadovoljstva kupaca nego i omogucava

smanjenje troskova. Omogucuje kvalitetu po najmanjem trosku.®

2.3.3. Norma ISO 9001

ISO 9001 najrasirenija je medunarodna norma koja postavlja zahtijeve za uspostavu i
odrzavanje sustava upravljanja kvalitetom, a primjenjiva je na organizacije svih vrsta.
Obuhvaca osnovne procese unutar organizacije kao $to su prodaja, razvoj, nabava, proizvodnja,
pruzanje usluga, osiguravajuéi kroz sljedece radnje da su ovi procesi vodeni u nadziranim

uvjetima: %

e opisivanje procesa (ulazne i izlazne vrijednosti, vlasnik procesa, tijek procesa,
odgovornosti, zahtjevi za proces, KPI),

e postavljanje mjerljivih ciljeva procesa na temelju usporedivih podataka i informacija,

e mjerenje i nadzor procesa preko kljuénih pokazatelja izvedbe (KPI) procesa,

e analiziranje podataka i izvjeStavanje o uspjesnosti procesa, i

e poboljSavanje procesa.

Sustav upravljanja kvalitetom prema zahtjevima norme ISO 9001 danas se Koristi u cijelom
svijetu, a certifikacija tog sustava opcéeprihvacen je naéin dokazivanja sadaSnjem i

potencijalnom partneru da ¢e proizvod ili usluga zadovoljiti njegove zahtjeve prema kvaliteti.

Treba naglasiti da ISO norme nemaju snagu zakona. No menadzment koji odluci certificirati
svoje poslovanje prema nekoj od ISO normi, obvezan je donijeti odluku o izgradnji,
implementaciji i potvrdivanju sustava kvalitete. Uvodenje 1ISO normi pretpostavka je sustavnog
poboljsanja kvalitete u suvremenim gospodarskim uvjetima. Menadzment koji je donoSenjem

svoje odluke o izgradnji, implementaciji i potvrdivanju sustava kvalitete prema zahtjevima

19 Dale, B. G., Plunkett, J. J. (1999): Quality costing, Gower Publishing, str. 9.
2 Qualitas podrska za poslovne izvrsnosti: ISO 9001 — Sustavi upravljanja kvalietetom, [Internet], raspoloZivo na:
http://www.qualitas.hr/poslovno-savjetovanje/iso-9001-sustavi-upravljanja-kvalitetom.html, [13.8.2018.]
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medunarodne norme I1SO, obvezatan je sve propisane zahtjeve ispuniti. U ostvarenju ovih
ciljeva se kao nezaobilazan resurs javljaju i troskova kvalitete, za koje u racunovodstvu treba
osigurati metodolosku podlogu za sustavno planiranje i kontrolu, kao nuzne pretpostavke

implementiranja suvremenog upravljanja i kontinuiranog pobolj$anja sustava kvalitete.?

Certificiranje je postupak u kojem neovisna organizacija na temelju provedenog ocjenjivanja
sukladnosti, utvrduje zadovoljava li proizvod, proces, sustav upravljanja ili osoba kriterije
sadrzane u odredenom normativnom dokumentu. Certifikacijsko tijelo koje provodi
certifikaciju ocjenjuje dokumentaciju i rad u praksi organizacije koja se zeli certificirati prema

odredenim normativnim dokumentima.

Na temelju provedenog ocjenjivanja sukladnosti certifikacijsko tijelo dodjeljuje certifikat
podnositeljima zahtjeva za certifikaciju, ako su ispunjeni svi uvjeti prema propisanim
normativnim dokumentima, u ovom sluc¢aju prema normi ISO 9001. Certifikacijska tijela za
certificiranje sustava upravljanja su tijela za ocjenjivanje sukladnosti koja provode certificiranje
sustava upravljanja, a svoju osposobljenost dokazuju radom u skladu sa zahtjevima norme
ISO/IEC 17021 Ocjenjivanje sukladnosti — Zahtjevi za tijela koja provode audit i certifikaciju

sustava upravljanja, prema kojoj se mogu akreditirati.??

2L Perigic, M., Drljata, M. (2003): Interaktivnost raGunovodstva 1 menadzmenta kvalitete,
TourismandHospitalitymanagement, Vol.9 No.2, str.16.

22 Svijet kvalitete, Certifikat ISO 9001, [Internet], raspoloZivo na: https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/ne-
propustite/2395-certifikat-is0-9001 [5.7.2019.]
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3. RACUNOVODSTVO TROSKOVA KVALITETE

U organizacijama koje su usmjerene na kontinuirano poboljsanje kvalitete procesa i u¢inaka,
provode se aktivnosti usmjerene k zadovoljavanju specifirane kvalitete, ali i korektivne
intervencije uzrokovane odstupanjima od kvalitete. Navedene aktivnosti ostvarivanja i
poboljsanja kvalitete, kao i, s druge strane korektivne aktivnosti koje uzrokuju troskove. Pratiti

i kontrolirati troSkove moguce je samo ako organizacija ima razvijeno racunovodstvo troskova.

Racunovodstvo troskova kvalitete poseban je podsustav racunovodstva koji prati uskladenost s
kvalitetom, ali i odustupanja od kvalitete. Mogu ga implementirati samo ona poduzeca koja

imaju sustav upravljanja kvalitetom.

Racunovodstvo troskova kvalitete nije zakonska obveza, ali omogucuje menadZerima
informacije bitne za donoSenje vaznim strateSkih odluka. Za razliku od financijskog
racunovodstva, racunovodstvo troSkova kvalitete namijenjeno je prije svega unutarnjim
korisnicima. Moze znatno doprinjeti upravljanju kvalitetom ako je vodeno na pravi nacin jer u

tom slucaju pruza pravodobne informacije vezane za kvalitetu 1 troSkove kvalitete.

3.1. Pojam i vrste troSkova kvalitete

TroSkovi predstavljaju vrijednosno izraZene utroSke rada, stalne i teku¢e imovine, energije,
tudih usluga 1 sli¢no, koji nastaju u procesu proizvodnje radi stvaranja ucinaka, a u skladu s

ciljem, svrhom i zadacima poslovanja.?®

Unatoc ¢injenici da su troSkovi kvalitete egzistirali u svim razvojim epohama svijest o njthovom

postojanju i spoznaje o njima javljaju se tek u 20.stoljeéu, pocetkom tridesetih godina.?*

U uzem smislu troskovi kvalitete su izdaci koji nastaju ako se stvari rade pogresno. Na takve
1zdatke moze se veoma lako potrositi 15% do 20% svake nov€ane jedinice ostvarene prodajom.

Organizacije koje imaju dobro voden sustav upravljanja kvalitetom mogu pro¢i s manje od

2 Perigi¢, M., Jankovi¢, S. (2006):Menadzersko rafunovodstvo hotela, Hrvatska zajednica racunovoda i
financijskih djelatnika, Zagreb, str. 77.

24 Drljaca, M. (2003): Troskovi kvalitete-povijesni razvoj spoznaja i perspektive, Zbornik radova 5.Simpozija
Suvremena stremljenja u upravljanju kvalitetom, Hrvatsko drustvo menadzera kvalitete i Oskar, Zagreb, Trogir,
str. 153.
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2,5% svake nov€ane jedinice ostvarene prodajom, troSe¢i to na aktivnosti sprjeCavanja i
ocjenjivanja, potrebne da bi se provjerilo odrzava li kompanija svoje standarde na najviSoj

razini. Troskovi kvalitete, u $irem smislu, obuhvacaju i izdatke za sprjeavanje pogreski.?

Troskovi kvalitete shvaceni i promatrani kao zbroj troskova za kvalitetu i troskova zbog
(ne)kvalitete sasvim su osobita vrsta troSkova. Neke su im karakteristike identicne
karakteristikama ostalih vrsta troSkova, a posebnim ih ¢ine one karakteristike koje druge vrste
troSkova nemaju. Razlikujemo opée i posebne karakteristike troSkova kvalitete. Opce
karakteristike troskova kvalitete su one karakteristike koje su svojevrsne i ostalim vrstama
troSkova i1 prema tim bi se karakteristikama tesko moglo prepoznati i razlikovati troSkove
kvalitete od drugih vrsta troskova. Posebne karakteristike troSkova kvalitete posebne su zbog
toga Sto su svojevrsne troskovima kvalitete, dok ostalim troSkovima nisu. Omogucuju spoznaju
o vaznosti troSkova kvalitete za upravljanje ukupnim troskovima. S druge strane, upuéuju na

bitne razlike ove vrste troSkova u odnosu na ostale troskove.28

Troskovi kvalitete imaju nekoliko znacajki:?’

e 0ni postoje,

e oni su u pravilu prikriveni,

e sadrzani su u kalkulacijama, ali ne kao zasebno iskazana stavka kalkulacije,

e 0oni sunam u pravilu nepoznati,

e njihova nam je struktura nepoznata,

e 7zbog svih pobrojanih nepoznanica ¢ine najopasniji trosak,

e potencijalna su neiskoriStena pricuva,

e stupanj spoznaje o njima u nekom drustvu mjerilo je stupnja svjesnosti o kvaliteti uopce,
i

e oni mogu biti znacajni pokazatelji kvalitete, koristan, prije svega, poslodavcu za

donoSenje ispravnih odluka.

% Lazibat, T., Mati¢, B. (2000): Troskovi kvalitete kao ¢imbenik poveéanja konkurentnosti na domaéem i
svjetskom trziStu, Ekonomski pregled, Vol.51, broj 11, str. 1334-1335.

% Drljaca, M. (2003): Karakteristike troSkova kvalitete, str. 5-6., [Internet], raspoloZivo na:
https://bib.irb.hr/datoteka/520960.Karakteristike trokova kvalitete.pdf , [10.8.2018.]

27 Drlja¢a, M. (1998): Troskovi — pokazatelj kvalitete, str. 2., [Internet], raspoloZivo na:
https://www.researchgate.net/profile/Miroslav_Drljaca/publication/267562645_TROSKOVI_-

POKAZATELJ KVALITETE/links/5763fd4f08aeb4b997fc8ec9/TROSKOVI-POKAZATELJ-
KVALITETE.pdf, [11.8.2018.]
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Slika 1: Osnovna podjela troskova kvalitete

TROSKOVI KVALITETE I

, '

Troskovi za kvalitetu I Troskovi zbog (ne)kvalitete I
> Preventiva I Unutarnji
— Ispitivanje I Vanjski

Izravni I._
Neizravni P—

Izvor: Drljaca M. (2003): Pojam i podjela troskova kvalitete, Kvaliteta, Broj 3-4, str. 7.

Kao $to se moze vidjeti iz prethodne slike najées¢a podjela troskova kvalitete je na:?®

e troSkove za kvalitetu s pojavnim oblicima tro§kova preventive i troskova ispitivanja te
e troSkove zbog (ne)kvalitete s pojavnim oblicima unutarnjih troSkova (troskovi interno
uocenih nedostataka) i vanjskih troskova (troskovi eksterno uo¢enih nedostataka) zbog

(ne)kvalitete.

Strukturna podjela troskova kvalitete polazi od osnovne podjele troskova kvalitete, ali ih dijeli
u Cetiri trosSkovne grupe. TroSkovna grupa TG 1, obuhvada troskove preventive, zajedno s
troSkovnom grupom TG 2, koja obuhvaca troSkove ispitivanja u cilju sprjecavanja odstupanja
od kvalitete, spadaju u strukturni dio troSkova za kvalitetu. Strukturu troskova zbog
(ne)kvalitete ¢ine troskovna grupa TG 31 TG 4. Troskovna grupa TG 3 odnosi se na troskove
uzrokovane unutar organizacije, kao posljedice slabosti unutar organizacije. TroSkovna grupa
TG 4 odnosi se na troskove koji su eksterno uoceni od strane kupaca kojima ocekivanja nisu

zadovoljena plasiranim proizvodom ili uslugom.

28 Drljaca M. (2003): Pojam i podjela troskova kvalitete, Kvaliteta, Broj 3-4, str. 7.
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Slika 2: Strukturna podjela tro§kova kvalitete

TROSKOVI KVALITETE I

|

.

Troskovi za kvalitetu
Preventiva (sprjecavanje
odstupanja od kvalitete).

v

PREVENTIVNE
MJERE

v
ISPITIVANJA

TG 1

TG2

'

Troskovi zbog (ne)kvalitete
Kurativa (kao posljedica
odstupanja od kvalitete).

v
UNUTARNJI

VANISKI
A 4 h 4
TG3 TG4
N — ——

Izvor: Drljaca M. (2005): Troskovi kvalitete i financijski izvjeStaji, str. 57, [Internet], raspoloZivo na:

https://issuu.com/kvaliteta.net/docs/521164.trokovi_kvalitete i_financijski_izvjetaji , [4.7.2019.]

Najvece umijecée financijskog menadzmenta i vchovne uprave svake organizacije je u postizanju

uravnoteZenja izmedu, s jedne strane troSkovnih grupa TG 11 TG 2 te s druge strane troskovnih

grupa TG 3 1 TG 4. Moguc¢nost postizanja uravnotezenja izmedu ovih parova troskovnih grupa

ovisit ée o razvijenosti i prikladnosti sustava prikupljanja i mjerenja troskova kvalitete.?®

3.1.1. TroSkovi za kvalitetu

Troskovi za kvalitetu su troskovi koji nastaju kao rezultat ulaganja u aktivnosti sa svrhom

ostvarivanja planirane kvalitete proizvoda i usluga. Navedeni troskovi obuhvacaju troskove

prevencije i troskove ispitivanja.

2 Izvor: Drlja¢a M. (2003): Pojam i podjela troskova kvalitete, Kvaliteta, Broj 3-4, str. 8-9.
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Troskovi prevencije pojavljuju se kao rezultat aktivnosti usmjerenih sprjecavanju odstupanja

od kvalitete. U ovu kategoriju troskova kvalitete ubrajamo:°

e pregled (preispitivanje) novog proizvoda (troSkovi nastali u cilju povecanja pouzdanosti
ucinka te troskovi raznih aktivnosti vezanih za kvalitetu pri uvodenju novog proizvoda
na trziste),

e planiranje kvalitete (troskovi aktivnosti za uvrdivanje sveobuhvatnog plana kvalitete te
troskovi pripreme i razrade posebnih planova),

e provjere izvrSenja planova kvalitete,

e procjene mogucnosti dobavljaca (troskovi analiza i vrednovanja pri odabiru dobavljaca
i provedbi zajednickih procjena s dobavlja¢ima),

e procjene procesnih mogucnosti (troskovi analize i kontrole procesa zbog utvrdivanja
stupnja njegove pouzdanosti),

e troSkove rada djelatnika zaduZenih za unaprjedenje kvalitete,

e projekti unaprjedivanja kvalitete (troSkovi razvoja sustava kvalitete), i

e oObrazovanje i obuka o kvaliteti (troSkovi pripreme i provedbe programa Skolovanja

zaposlenih za kvalitetu).

TroSkovi ispitivanja pojavljuju se kao rezultat aktivnosti kojima se nastoji utvrditi stupanj

uskladenosti ostvarene i planirane kvalitete.
U trogkove ispitivanja ubrajamo:3!

e ulazna kontrola 1 ispitivanje: troSkovi odredivanja kvalitete kupljenih proizvoda, bilo
kontrolom kod prijema, kontrolom na vrelu ili nadziranjem,

e kontrola i ispitivanje u procesu: troSkovi vrednovanja sukladnosti prema zahtjevima u
procesu,

e zavrSna kontrola i ispitivanje: troSkovi vrednovanja sukladnosti u odnosu na zahtjeve za
prihvatljivost proizvoda,

e pregledi kvalitete proizvoda: troSkovi provodenja pregleda kvalitete na proizvodima u

procesu ili gotovim proizvodima,

30 Rogosi¢, A.: Troskovi kvalitete — materijal za diplomski sveuéili$ni kolegij Rafunovodstvo troskova II,
Ekonomski fakultet Split, 2018.

31 Lazibat, T., Mati¢, B. (2000): TroSkovi kvalitete kao &imbenik poveéanja konkurentnosti na domacem i
svjetskom trzistu, Ekonomski pregled, Vol.51, broj 11, str. 1336
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odrzavanje to¢nosti opreme za ispitivanje: troSkovi odrzavanje mjernih instrumenata i
opreme u stanju umjerenosti,

kontrola 1 ispitivanje materijala i usluga: troskovi materijala i rada u kontroli i
ispitivanju dobavljaca i usluga tamo gdje su oni znacajni, 1

vrednovanje zaliha: troSkovi ispitivanja proizvoda u skladiStima na terenu ili na

zalihama radi vrednovanja propadanja.

3.1.2. Troskovi zbog (ne)kvalitete

TroSkovi zbog (ne)kvalitete ili, kako se jo§ nazivaju, troskovi odstupanje od kvalitete nastaju

zbog neostvarivanja kvalitete proizvoda ili usluga. Ti troSkovi su, za razliku od troskova

kontrole, nenamjerni. Ova kategorija troSkova moze nastati kao rezultat interno ili eksterno

uocenih nedostataka.

Troskovi interno uocenih nedostataka su oni troskovi koji su otkriveni prije otpreme proizvoda

ili usluge kupcu.

Medu ove troSkove ubrajaju se:

32

ucinke s nedostatkom (troskovi rada i materijala neispravnih proizvoda koji se ne mogu
doraditi, cijena proizvodnje proizvoda s nedostatkom kojeg se ne isplati popravljati),
dorada (troskovi prepravljanja i popravljanja proizvoda),

analizu 1 utvrdivanje nedostataka i problema (troSkovi utvrdivanja odstupanja od
zahtijevane kvalitete),

ponovna obrada,

ponovljena kontrola i ispitivanje,

poostrena ispitivanja (troSkovi detaljnih ispitivanja i pronalazenje jedinica proizvoda s
nedostatkom te troSkovi sortiranja), 1

iznosi gubitaka u procesu koji nisu nuzni.

32 Rogosi¢, A.: Troskovi kvalitete — materijal za diplomski sveucili$ni kolegij Radunovodstvo troskova II,
Ekonomski fakultet Split, 2018.
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Troskovi eksterno uo¢enih nedostataka pojavljuju se kada proizvod promjeni vlasnika, odnosno
kada se uoce propusti na proizvodima ili uslugama koje su dosle do kupaca. Mogu dovesti do

pada konkurentnosti i slike o poduze¢u u javnosti.
U trogkove eksterno uocenih nedostataka spadaju:*

e troSkovi u jamstvenom roku (troSkovi zamjene i popravka proizvoda koji su pod
jamstvom),

e zahvati prema zalbama i prigovorima kupaca (troskovi ispitivanja 1 podeSavanja te
popravka temeljem opravdanih zalbi kupaca),

e povrat proizvoda (troSkovi kao posljedica prijema i zamjene vra¢enog proizvoda koji
ne ispunjava zahtjeve kvalitete),

e popusti (popusti odobreni kupcima veé¢ preuzetih proizvoda za koje je utvrdeno
odstupanje od standardne kvalitete),

e odstete (troskovi koji su posljedica opravdanih odstetnih zahtjeva kupaca zbog Stete
nastale uporabom nesukladnog proizvoda), i

e sudski sporovi i zabrane (troskovi izgubljenih sudskih sporova, kazni i zabrana zbog

sporenja s kupcem oko sukladnosti proizvoda).

3.2. Pracenje troskova kvalitete

Racunovodstvo troskova kvalitete dio je internog obrauna poduzeca i ovisi o kreativnosti
menadzerskog racunovodstva s obzirom da nema zakonskih obveza niti uputa kako provoditi

racunovodstvo troSkova kvalitete.

Sama spoznaja o postojanju troSkova kvaltete, iako predstavlja pozitivan pomak u upravljanju
organizacijom, ne rjeSava problem. U toj fazi nema dovoljno ili uopée nema informacija o
troSkovima kvalitete organizacije, njihovoj visini (iznosu), strukturi, morfologiji,
zakonitostima, uzrocima. Svijest o nedostatku relevantnih informacija o troskovima kvalitete
nalaze izgradnju sustava za njihovo pracenje, analizu i izvjeS¢ivanje o njima. S druge strane,
trazi se normativno uporiSte za tu aktivnost. Minimalni zahtjevi objavljivanja koji se smatraju

dovoljno kvalitetnim u ispunjenju potreba sudionika na trziStu za financijskim informacijama,

3 Rogosi¢, A.: Troskovi kvalitete — materijal za diplomski sveucilidni kolegij Ratunovodstvo troskova II,
Ekonomski fakultet Split, 2018.
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ne sadrze zahtjev za izvjeStavanjem o troSkovima kvalitete. Nacionalna zakonodavstva kao ni
Medunarodni racunovodstveni standardi ne zahtijevaju izvjeStavanje sudionika na trziStu o
troSkovima kvalitete. Po analogiji ni Racunski (kontni) plan za poduzetnike u Republici
Hrvatskoj koji se temelji na Zakonu o racunovodstvu, ne predvida izri¢itu obvezu izvjeStavanja
o troSkovima kvalitete. Zbog toga se moze zakljucCiti da pracenje troSkova kvalitete i
izvjestavanje o troskovima kvalitete u Republici Hrvatskoj, a tako i u drugim zemljama, nije
obveza koja proizlazi iz Zakona. Pracenje troskova kvalitete prepusteno je volji, odluci samih
organizacija sudionika na trziStu. Organizacija koja je odlucila pratiti vlastite troSkove kvalitete
to ¢ini prema vlastito izabranoj ili utvrdenoj metodologiji, bez obveze izvjeStavanja bilo koga
izvan okvira same organizacije. Unato¢ tome §to normativno uporisSte, za sada, ne mozemo
pronacéi u zakonodavstvu, postoje sasvim ozbiljna normativna uporista za pracenje troskova

kvalitete. Pronalazimo ih u slijede¢im dokumentima:®*

® Medunarodnoj normi ISO 9004 — 1: 1994.

e Medunarodnoj normi ISO 8402:1994.

e Medunarodnoj normi 1ISO 10014:1995.

e Medunarodnoj normi ISO 9001:2000.

e Medunarodnoj normi ISO 9004:2000.

e Odluci menadzmenta organizacije o izgradnji, implementaciji i potvrdivanju sustava

kvalitete sukladno zahtjevima medunarodne norme ISO 9001:2000.

Medunarodna organizacija za normizaciju (ISO) je nezavisna, medunarodna nevladina
organizacija. Kroz svoje ¢lanove, omogucuje stru¢njacima da dijele svoja znanja s drugima,
razvijaju dobrovoljne konsenzusne, trZiSno relevantne medunarodne standarde koji

podrzavaju inovacije i pruzaju rje$enja globalnim izazovima.®®

Filozofija niza normi ISO 9000 odnosi se na stajaliste da se ne moze postic¢i vrhunska kvaliteta
bez kvalitetnog upravljanja, organizacije, sustava, utvrdenih nadleznosti, postupaka i uputa o
radu, stalnog pracenja i vrednovanja kvalitete i njenog poboljsavanja. Sve spomenute etape koje
treba postivati u razvoju, proizvodnji i plasmanu proizvoda ¢ine sustav kvalitete koji je dio
poslovnog sustava organizacije. Kao potvrda valjanosti uspostavljenog sustava upravljanja

kvalitetom sluzi nezavisno vrednovanje, nakon ¢ega se izdaje medunarodno priznati certifikat.

3 Drljaca, M. (2003): Normativno uporiste za pracenje troskova kvalitete, Kvaliteta, broj 1, str. 10-12.
% International Organizatioln for Standardization: About ISO, [Internet], raspoloZivo na:
https://www.iso.org/about-us.html , [13.8.2018.]
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Odrzavanje 1 unaprjedivanje dostignute kvalitete kontrolira se trogodiSnjim ponovnim
vrednovanjem te godi$njim kontrolnim pregledima elemenata sustava. Temeljno je nacelo niza
normi ISO 9000 univerzalnost, bez obzira na podrucje uporabe. Od japanske doktrine preuzet
je stav da je u srediStu interesa poslovna sposobnost sustava kojim treba kvalitetno upravljati
da bi rezultati bili dobri. Od americke doktrine preuzeto je nacelo prema kojemu je ishodiste
odnosa izmedu korisnika i organizacije ispunjavanje zahtjeva. Razvoj svakog novog proizvoda

ili modifikacija postojeéih temelji se na potrebama korisnika.*

Slika 3: Normativno uporiste za praéenje troSkova kvalitete

ISO
9004-1:1994

Odluka ISO
- &~

TROSKOVI

KVALITETE
ISO “\\ 1SO
9004:2000 ﬂ 10014:1995

ISO
9001:2000

Izvor: Perisi¢, M., Drljaca, M. (2003): Interaktivnost raCunovodstva 1 menadzmenta kvalitete,
TourismandHospitalitymanagement, Vol.9 No.2, str.15.

Medunarodna norma ISO 9004-1:1994 naglasava potrebu pracenja troskova kvalitete. Ukazuje
na to da je djelotvornost sustava upravljanja kvalitetom ovisna o primjeni financijskih
pokazatelja, koji moraju osigurati mogu¢nost mjerenja djelotvornosti sustava kvalitete, te
utjecaja poslovnih odluka o kvaliteti na visinu ostvarenog pozitivnog odnosno negativnog

rezultata. Upravo financijski ucinci odluka menadzmenta kvalitete prezentirani u

% Funda, D. (2010): Sustav upravljanja kvalitetom u logistici, Tehni¢ki glasnik, Vol. 4, broj 1-2, str. 96.
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odgovaraju¢im izvjesStajima 1 s time povezane mjere za otklanjanje neuspjeSnih aktivnosti,

zadaci su koji proizlaze iz odredbi ove norme, jer imaju za cilj potaknuti na akciju®’

Medunarodna norma ISO 8402:1994 obvezu poslovnog sustava da izabere sustav i metodu
obracuna troSkova, koji ¢e biti najpogodniji za pracenje troskova kvalitete, a u cilju osiguranja
relevantne informacijske podloge za menadzment kvalitete. Naime, u ovoj se normi navodi da
se pod troskovima kvalitete podrazumijevaju svi oni troskovi, koji se mogu povezati s odlukama

o kvaliteti.3®

Medunarodna norma ISO 10014:1995 daje organizaciji moguc¢nost utvrdivanja i pracenja
troskova koji se odnose na bilo koju aktivnost tijekom procesa. Posvecena je aktivnostima
upravljanja kvalitetom bilo koje organizacije prvenstveno u financijskom smislu. Osnovna
filozofija ove norme sastoji se u tome da je upravljanje kvalitetom apsolutno nemoguée bez

poznavanja i upravljanja tro§kovima kvalitete.®

Medunarodne norma ISO 9001:2000 zahtijeva od najviSeg menadZzmenta da eksplicite pokaZe
svoju opredijeljenost za razvoj i poboljSanje sustava upravljanja kvalitetom. Pri tom se
naglasava potreba orijentacije na zahtjeve i potrebe trzista - §to se u normi prepoznaje kao

orijentacija na kupca.*

Medunarodna norma ISO 9004:2000 nadilazi zahtjeve medunarodne norme ISO 9001 kako bi
se uzeli u obzir uéinkovitost i djelotvornost sustava upravljanja kvalitetom, a time i potencijal
za poboljSanje ucinkovitosti organizacije. U usporedbi s ISO 9001, ciljevi zadovoljenja
ocekivanja kupaca 1 plasiranja kvalitetnog proizvoda proSireni su i1 na ciljeve zadovoljenja

o¢ekivanja svih zainteresiranih strana i poboljsanje u¢inkovitosti cijele organizacije.*!

87 Perigié, M., Drljacéa, M. (2003): Interaktivnost radunovodstva i menadZmenta kvalitete,

TourismandHospitalitymanagement, Vol.9 No.2, str.15.

% Peri§i¢, M., Drljata, M. (2003): Interaktivnost rafunovodstva i menadzmenta kvalitete,
TourismandHospitalitymanagement, Vol.9 No.2, str.15.

% Drlja¢a, M. (2003): Normativno uporiste za praéenje troskova kvalitete, Kvaliteta, broj 1, str. 12.

40 Perigi¢, M., Drljata, M. (2003): Interaktivnost radunovodstva i menadZmenta kvalitete,
TourismandHospitalitymanagement, Vol.9 No.2, str.16.

4 International Organization for Standardization: ISO 9004:2000, [Internet], raspolozivo na:
https://www.iso.org/standard/28692.html , [6.7.2019.]
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3.3.  Aspekti promatranja troSkova kvalitete

Aspekt promatranja troSkova kvalitete pojmovno su odredeni kao oblik pojavnosti troskova
kvalitete, odnosno kao kut gledanja ili stajaliste s kojeg racunovodstveno promatramo troskove
kvalitete.*? S obzirom da zakonski nije utvrdena potreba za radunovodstvenim praéenjem
troSkova kvalitete, nisu utvrdeni ni aspekti promatranja troSkova kvalitete zakonom ili nekim
drugim propisom, pa zbog toga velik broj organizacija u Republici Hrvatskoj izgraduje vlastiti

sustav za pracenje troSkova kvalitete.

Slika 4: Osnovna podjela aspekata promatranja troskova kvallitete

ASPEKTI
PROMATRANJ

Znanost
Struéne organizacije
A TROSKOVA

KVALITETE

Organizacija

Strukovne organizacije

VANJSKI ASPEKTI
UNUTARNJI ASPEKTI

Izvor: Drljaca, M. (2003): Aspekti promatranja troskova kvalitete, Kvaliteta, broj 2, str. 10.

Kao sto se moze vidjeti iz Slike 4, osnovna podjela aspekata troskova kvalitete je na unutarnje
i vanjske aspekte. Kreatori ra¢unovodstvenih informacija za vanjske aspekte promatranja
troskova kvalitete su znanstvene institucije, stru¢ne organizacije i strukovne udruge, dok su
kreatori racunovodstvenih informacija za unutarnje aspekte promatranja troSkova kvalitete

stru¢njaci konkretne organizacije.

2 Drljaca, M. (2003): Aspekti promatranja troskova kvalitete, Kvaliteta, broj 2, str. 10.
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3.3.1. Vanjski aspekti promatranja troSkova kvalitete

Vanjski aspekti promatranja troskova kvalitete odnose se na mikro i makro razinu. Govorimo

li o troSkovima kvalitete u vlastitom domacinstvu i informacijama o njima koje kreiramo

0sobno govorimo o mikro razini vanjskih aspekata prac¢enja troskova kvalitete. Makro razina

tih istih aspekata ima svoju hijerarhiju.

Troskove kvalitete moZemo promatrati s aspekta:*

Interesne grupacije ili gospodarske grane — kreatori ra¢unovodstvenih informacija ovog
aspekta trebale bi biti gospodarske komore, ostala strukovna udruzenja i znanost. U
ovom se slu¢aju racunovodstvene informacije unutarnjih aspekata promatranja troSkova
kvalitete koriste kao ulazne veli¢ine (inputi) u proces kreiranja racunovodstvenih
informacija vanjskih aspekata promatranja troskova kvalitete.

Jedinice lokalne uprave i samouprave — i u ovom slu¢aju ratunovodstvene informacije
unutarnjih aspekata promatranja troSkova kvalitete koriste se kao ulazne veliine
(inputi) u proces kreiranja racunovodstvenih informacija vanjskih aspekata promatranja
troskova kvalitete.

Drzave ili nacionalne ekonomije.

3.3.2. Unutarnji aspekti promatranja troSkova kvalitete

Unutarnji aspekti promatranja troSkova kvalitete su brojni i svojevrsni svakoj organizaciji.

Mogu se identificirati kao aspekt:**

mjesta troska — temeljni je unutarnji aspekt promatranja troskova kvalitete jer oni tamo
zapravo 1 nastaju. Zbroj troSkova kvalitete svih mjesta troska daje sveukupnu sumu
troskova kvalitete organizacije. Mjesta troSka redefiniraju se obi¢no s promjenama
organizacijskog ustroja, o cemu treba voditi racuna kod usporedbe ostvarenih troSkova
kvalitete teku¢eg obratunskog razdoblja s ostvarenjem prethodnog razdoblja ukoliko
smo ostvarenje prethodnog razdoblja odlucili koristiti kao usporedni standard ili

normalu.

3 Drljaca, M. (2003): Aspekti promatranja troskova kvalitete, Kvaliteta, broj 2, str. 11-12.
4 Drljaca, M. (2003): Aspekti promatranja troskova kvalitete, Kvaliteta, broj 2, str. 12-13.
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organizacijske jedinice - hijerarhijski su ustrojene kao: sektori, sluzbe, odjeli. Pored
navedenih mogu se pojaviti i druge organizacijske jedinice poput ureda direktora i sl.
Svaka organizacijska jedinica bez obzira na razinu s raCunovodstvenog je stajaliSta
podijeljena na mjesta troska. Organizacijska jedinica sasvim niske razine moze ujedno
biti mjestom troska. Ukupni troskovi kvalitete organizacijske jedinice predstavljaju
zbroj troSkova kvalitete nastalih na svim mjestima troska te organizacijske jedinice.
segmenta - zemljopisno podrucje koje se temelji na lokaciji poslovanja dijela
organizacije 1 podrazumijeva segment poslovanja ili trzista 1 segment kupaca. U tom se
slucaju troskovi kvalitete promatraju kao troskovi kvalitete zemljopisnog segmenta te
se na tom principu pripremaju i racunovodstvene informacije o troSkovima kvalitete.
proizvodne linije — proizvodna linija na kojoj se proizvodi konkretni proizvod takoder
je znacajan unutarnji aspekt promatranja troskova kvalitete. Troskovi kvalitete svih faza
proizvodnje na odredenoj proizvodnoj liniji ¢ine ukupne troSkove kvalitete te
proizvodne linije 1 sukladno tome pripremaju se raCunovodstvene informacije o
troskovima kvalitete.

projekta - troskove kvalitete projekta ¢ine svi troskovi kvalitete nastali u bilo kojoj fazi
projekta ili tijekom odvijanja bilo koje aktivnosti vezane za projekt, od njegova pocetka
do potpune realizacije. Racunovodstvene informacije o troSkovima kvalitete u tom ¢ée
slucaju biti kreirane prema potrebama pracenja projekta kao unutarnjeg aspekta
promatranja troskova kvalitete.

procesa - povecanje ili smanjenje troSkova kvalitete konkretnog procesa, neovisno o
tome radi li se o procesu realizacije proizvoda ili usluge, upravljackom ili logistickom
procesu, znacajan je indikator stabilnosti 1 pouzdanosti procesa. TroSkove kvalitete
procesa Cine troSkovi kvalitete vezani za bilo koju aktivnost procesa. Promatranje
troskova kvalitete s aspekta procesa podrazumijeva prilagodbu ra¢unovodstvenih
informacija o troskovima kvalitete ovog znacajnog unutarnjeg aspekta.

ugovora - troSkove kvalitete promatramo kao one troskove koji su nastali kao posljedica
aktivnosti vezanih za izradu ugovora, ispunjenje ugovornih obveza i kontrolu provedbe
ugovora. I u ovom slu¢aju nuzna je prilagodba racunovodstvenih informacija o
troskovima kvalitete.

organizacije - troSkovi kvalitete s aspekta organizacije predstavljaju sintezu sveukupnih
troskova kvalitete svih mjesta troska organizacije ili sveukupnih troskova kvalitete svih

organizacijskih jedinica koje ¢ine organizaciju. Jednako tako, to su troSkovi kvalitete

27



svih segmenata organizacije. Promatranje troSkova kvalitete s aspekta organizacije

zahtijeva izgraden sustav pracenja troskova kvalitete.

Slika 5: Korisnici racunovodstvenih informacija aspekata promatranja troskova kvalitete

KORISNIK ASPEKT
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Izvor: Drljaca, M. (2003): Aspekti promatranja troskova kvalitete, Kvaliteta, broj 2, str. 13.

Kao §to se moZe vidjeti iz Slike 5 svaki aspekt promatranja troSkova kvalitete ima jednog ili

viSe korisnika. Korisnici tih informacija najéeS¢e su menadzeri razlicitih razina.
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3.4. Pregled dosadasnjih istrazivanja

U Europskoj uniji primjenjuju se sustavi kvalitete po medunarodnim standardima serije ISO, a
koji se svode na primjenu nacela upravljanja cjelokupnom kvalitetom. Norme ISO u obliku
certifikata osiguravaju trajni pristup slobodnom medunarodnom toku roba i usluga i to je za
hrvatska poduzeca veoma bitno. Koncem 2003. u Hrvatskoj je bilo blizu 800 certificiranih
tvrtki, a to znaci da je uvodenje modela i sustava osiguranja i upravljanja kvalitetom na
medunarodnim standardima ISO 9000ff tek na pocetku. Najveéi je udio certificiranih
organizacija medu najve¢im hrvatskim poduze¢ima u onim gospodarskim granama koje su
izloZenije konkurenciji u stjecanju $to boljeg polozaja na medunarodnom trzistu, kao Sto su
proizvodnja elektri¢nih strojeva i aparata, proizvodnja nemetalnih proizvoda, brodogradnja,
proizvodnja hrane i pi¢a i pomorski prijevoz. Izlozenost medunarodnoj konkurenciji, uz
traZzenje stalnih kupaca, prisiljava poduzeca na prihvacanje kvalitete kao poslovne filozofije i

strategije.*

Prema istrazivanjima“® koje je provedeno 2004. godine u Republici Hrvatskoj na 550 poduze¢a,
njih 105, odnosno 19% ima uveden sustav kvalitete (ISO ili neki drugi), dok ih 14% prima
konzultacije za to. Najveci broj, preko 51%, pripada preradivackoj industriji, gradevinarstvu
pripada 11%, trgovini na veliko 10%, prijevozu, skladiStenju i vezama 9%, poslovanju
nekretninama, iznajmljivanju i poslovnim uslugama 8%, te trgovini na malo 5%, dok je taj
postotak u preostalim djelatnostima veoma mali, samo 1%-2%. U preradivackoj industriji
nalazi se 1 najveci broj onih koji imaju pozitivan i aktivan stav prema uvodenju sustava
kvalitete, jer ith od ukupnog broja onih koji primaju odgovaraju¢e konzultacije konzultantskih
tvrtki ¢ak 30% pripada toj djelatnosti, samo 13%, u trgovini na malo 11%, u hotelima i
restoranima 11%, 9% u trgovini na veliko, a u preostalim djelatnostima tek 3-5%. U djelatnosti
preradivacke industrije od njih 183 29% poduzeca ima certifikate nekih od ISO normi, a 14%
koristi usluge savjetodavnih agencija. Od kontaktiranih 36 hotela i restorana samo 6% ima
certifikate nekih od ISO normi dok ih 14% prima konzultacije. U gradevinarstvu od ispitanih
74 poduzeca njih 16% ima certifikate, a 14% prima konzultacije. U trgovini na veliko
anketirana su 63 poduzeéa i njih 16% ima certifikate, a 11% se koristi uslugama savjetodavnih

agencija. U trgovini na malo anketirano je 45 poduzeca od kojih 11% ima certifikate, a 18%

% Dumici¢, K. (2004): IstraZivanje implementiranosti sustava kvalitete u hrvatskim poduze¢ima, Zbronik
ekonomskog fakulteta u Zagrebu, Vol. 2, broj 1, str. 49-50.

% Dumici¢, K. (2004): IstraZivanje implementiranosti sustava kvalitete u hrvatskim poduze¢ima, Zbronik
ekonomskog fakulteta u Zagrebu, Vol. 2, broj 1, str. 55.
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se sluzi konzultacijama. Djelatnost prijevoza sa skladiStenja i veza zastupljena je u uzorku s 35
poduzeca, od ¢ega njih 24% ima certifikate, a 11% Koristi savjetodavne agencije. 1z ostalih
djelatnosti uzorci su bili relativno mali 1 populacija nepoznata tako da nije moguée ponderiranje
jer zakljucci ne bi mogli biti pouzdani. Najveci broj certifikata imaju srednja poduzeca (41%),

zatim velika poduzeca (33%), te mala poduzeca (26%).

Broj certifikata 1ISO 9001 u Republici Hrvatskoj u razdoblju 2005. do 2010. godine stalno raste.
Dana 31.12.2010. godine bilo je 1.583 certifikata viSe nego na isti dan 2005., Sto je porast od
124%. Istodobno ostvaren je godiSnji rast broja certifikata svake godini u odnosu na

prethodnu.*’

U Europi je na dan 31.12.2003. godine ukupno 242.455 poduzeca imalo certifikat o primjeni
norme 1SO 9001. Udio hrvatskih poduzeca u tom broju iznosi 0,0028, odnosno 0,28%. do 2010.
godine udio hrvatskih poduzeca s certifikatom primjene norme ISO 9001 u ukupnom broju
europskih poduzeéa s takvim certifikatom se skoro udvostrucio, te iznosi 0,0054, tj 0,54%.
Ocekuje se da ¢e se kao i u promatranom razdoblju, nastavi taj konstantni trend povecanja
udjela hrvatskih poduze¢a s certifikatom primjene norme ISO 9001 u ukupnom broju europskih
poduzeca s istim takvim certifikatom. Navedeno proizlazi iz ¢injenice da se u Hrvatskoj biljeze
konstantno veée stope porasta broja certificiranih poduzecéa, nego Sto je to slucaj u Europi.
Ukupno je na svijetu na dan 31.12.2003. godine 497.919 poduzeéa posjedovalo certifikat o
primjeni norme ISO 9001. U promatranome razdoblju broj certificiranih poduzeca se i vise
nego udvostrucio. Tako je na dan 31.12.2010. godine ukupno 1.109.905 poduzeca iz cijelog
svijeta imalo certifikat o primjeni norme 1SO 9001. Kao i na europskoj, tako i na svjetskoj razini
prisutne su velike oscilacije u broju novocertificiranih poduzec¢a. Posebno je izraZzen pad broja
novocertificiranih poduzeca u 2007. godini u odnosu na 2006. godinu. Nakon 2007. godine
biljezi se daljnji rast broja poduzeca u svijetu s certifikatom primjene norme ISO 9001, ali taj

rast vise nije ni priblizno izrazen kao §to je to bilo u razdoblju od 2004. do 2006. godine.*®

Prema istrazivanjima®® u Iraku je, unato¢ $irokoj primjeni, do kraja 2008. godine samo pet

organizacija imalo certifikat za primjeru norme ISO 9001.

47 Drljaca, M.(2012): Sustav upravljanja kvalitetom i kvaliteta sustava upravljanja, Kvalitet i izvrsnost, Vol. 1, broj
7-8, str. 16.

48 Zmuk, B. (2012): Tretman statistickih metoda u normama za upravljanje kvalitetom, te u raéunovodstvenim i
revizijskim standardima, Zbornik ekonomskog fakulteta u Zagrebu, Vol. 10, broj 2, str. 155.

49 AL-Najjar, S. M., (2011): ISO 9001 Implementation Barriers and Misconceptions: An Empirical Study,
International Journal of Business Administration, VVol. 2, broj 3, str. 118.
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Istrazivanja pokazuju kako su ISO standardi jedni od najboljih standarda. Dokazi iz Velike
Britanije i Sjedinjenih Americkih Drzava upucuju na jako veliku vaznost certifikata ISO 9000,
a to ¢e se jos i povecavati. ISO 9000 predstavlja nepolitic¢ku osnovicu za kvalitetu, jednostavno
zato Sto nadilazi jezi¢ne 1 kulturoloSke barijere,, Sto nijedan drugi standard nije uspio postici.
Sami 1SO standardi nisu dovoljni. Potrebno je implementirati sustav cjelokupnog upravljanja
kvalitetom. Zbog toga se noviji ISO standardi sve vise prilagodavaju nacelima cjelokupnog

upravljanja kvalitetom.°

Broj organizacija koje imaju 1SO certifikat je u stalnom porastu, kako u Republici Hrvatskoj,
tako 1 u svijetu. Iako se biljezi slabiji porast njihovog broja nego u prethodnim godinama, i dalje

taj broj raste.

*1 uoceno je da 77% od ispitanih trgovackih drustava koja imaju sustav

Prema istrazivanjima
upravljanja kvalitetom 1 vode evidenciju o troSkovima kvalitete uoCavaju bitno smanjenje
manjkavih proizvoda. Time se zapravo potvrduje ostvarenje jednog od glavnih ciljeva
upravljanja kontrolom, a to je ostvarenje nulte razine nedostataka. Takoder, 70% trgovackih
drustava uvida da se tijekom vremena troSkovi odstupanja od kvalitete smanjuju u slucaju ako

druStvo ima implementiran sustav upravljanja kvalitetom. Trgovacka poduzeca koja prate

troskove kvalitete, izvjeStavaju o njima, utvrduju smanjenje troskova i povecanje prihoda.

Istrazivanja pokazuju da je razvijeno interno orijentirano racunovodstvo u sluzbi upravljanja
kvalitetom. Razvijeno interno orijentirano ra¢unovodstvo omogucuje efikasniju provedbu
¢injeni¢nog pristupa u odlucivanju i dostizanje viSe razine zrelosti sustava upravljanja

kvalitetom.52

Temeljem provedene analize poslovanja moze se zakljuciti da je certificirani sustav upravljanja
imao pozitivan utjecaj na kretanje poslovnog rezultata od godine t do kraja razdoblja. Isto tako,
pozitivan trend poslovnog rezultata zapoceo je prije samog certificiranja sustava upravljanja
kvalitetom, ve¢ u godini (t-1) i (t-2), dakle godinu, odnosno dvije ranije, a to su godine poc¢etka

projekta uspostave sustava upravljanja kvalitetom. U tim godinama prije certifikacije dok jo$

%0 Lai, P.C., Soltani, E. (2007): Approaches to quality management in the UK: survey evidence and implications,
Benchmarking: An International Journal, VVol. 14, broj 4, str. 431.

51 Rogosi¢, A. (2009): Radunovodstvo troskova u funkciji upravljanja kvalitetom, Ekonomska misao i praksa, broj
1, str. 122-124.

52 Ramljak, B., Rogosi¢, A. (2013): Interno orijentirano ra¢unovodstvo u provedbi strategije kvalitete, Ekonomski
pregled, VVol. 64, broj 1, str. 43.
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nije bio u cijelosti implementiran sustav upravljanja kvalitetom, moze se govoriti 0
psiholoskom utjecaju odluke o pocetku projekta i intenzivnom radu na njegovu provodenju, jer
je cijela organizacija bila mobilizirana na ciljevima projekta. U prilog zakljucku da je otvaranje
projekta 1 njegov zavrsSetak certificiranjem sustava upravljanja kvalitetom imalo pozitivan
utjecaj na poslovanje organizacije i kretanje poslovnog rezultata ide Cinjenica da su se
pocetkom projekta i tijekom implementacije u organizaciji dogodile bitne kvalitativne
promjene u svim strukturnim elementima sustava upravljanja: nova uprava, procesna
organizacija, skolovanje na svim razinama, profesionalni menadzer kvalitete, nova vizija i

ciljevi, nova kultura organizacije i sli¢no.>

Veli¢ina poduzeca varijabla je koja je najesce izu€avana u organizacijskim istrazivanjima.

Istrazivanja pokazuju da se velika poduzeéa lakse odlucuju za certifikaciju. Medutim, i mala
poduzeca smatraju certifikaciju korisnom. Veliki broj poduzeca smatra da im je certifikat donio
znacajno povecanje konkurentske prednosti. Ukupno 66 % poduzecéa smatra da im je certifikat
u tome pomogao puno ili jako puno, dok samo 2 % poduzec¢a smatra da certifikat ima neznatan
utjecaj na konkurentsku sposobnost. Iz ovoga se moze zakljuciti da u percepciji samih
poduzeca, certifikat ima svoju tezinu 1 ugled na trziStu i da poduzeca s certifikatom mogu
racunati na bolju startnu poziciju. Certifikat se sasvim sigurno moze koristiti kao alat u izgradnji
i jacanju pozitivnog imidza u javnosti. 37% anketiranih je kao osnovni razlog navelo
poboljsanje kvalitete vlastitih proizvoda dok se 59% izjasnilo za razloge koje mozemo uvrstiti
u grupu vanjskih utjecaja: konkurentska prednost, direktni zahtjev kupca ili promocijski i

marketingki razlozi.>*

Prethodna istrazivanja pokazala su kako velika poduze¢a u ve¢oj mjeri primjenjuju potpuno
upravljanje kvalitetom. Velika poduzeéa imaju moguénosti u vec0oj mjeri primjenjivati
suvremene metode i koncepte. Razlog je u veCem obujmu resursa s kojim takva poduzeca
raspolaZu, ali i u ve¢im zahtjevima koje kompleksnija organizacijska struktura i menadZment

stavljaju pred poduzeée.*

%3 Drlja¢a, M. (2010): Konzistentnost upravljanja kvalitetom i poslovnog rezultata, Kvalitet, broj 1-2, str. 38.

5 Kljajin, M., Kondi¢, Z., Magli¢, L., Tunji¢, B. (2013): Utjecaj certifikacije sustava upravljanja kvalitetom na
konkurentnost u hrvatskom gospodarstvu, Kvalitetom protiv recesije / Drljaca, Miroslav - Zagreb : Hrvatsko
drustvo menadzera kvalitete, str. 146-147.

%5 Mijog, J., Pekanov Stargevié, D., Vrdoljak, T. (2012): Mjerenje utjecaja potpunog upravljanja kvalitetom na
financijsku uspjesnost hrvatskih poduze¢a, Ekonomski vjesnik: Review of Contemporary Entrepreneuship,
Business, and Economic Issues, Vol. 25, broj 2, str. 293-304.
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Prema istrazivanjima®® velika poduzeca, poduzeéa koja su organizacijski snazna i u kojima je
prisutno demonstriranje svih odlika kvalitete u svakodnevnom radu i ponasanju, imaju ¢esc¢e
implementiran sustav upravljanja kvalitetom u odnosu na mala i srednja poduzeca. Osnovni
razlog neuvodenja certifikata u mala poduzeca, a samim tim nepostojanje racunovodstva
troSkova kvalitete kod njih su previsoka cijena uvodenja sustava kvalitete 1 Cinjenica da

poduzeéa nisu organizacijski ni dokumentacijski spremna za uvodenje sustava kvalitete.

6 Raji¢, D., Zambelli, S. (2014): Analiza sustava kvalitete u certificiranim i necertificiranim hrvatskim
vanjskotrgovinskim poduzec¢ima, Poslovna izvrsnost, Vol. 8, broj 1, str. 87-98.
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE

4.1. Definiranje uzorka

Istrazivanje je provedeno tijekom srpnja 2019. godine metodom anketiranja. Istrazivanje je
provedeno neizravnim pristupom putem elektronske poste. U provodenju ankete koristio se
upitnik koji sadrzava 10 pitanja, uz naglasenu napomenu da je za ispunjavanje potrebno
izdvojiti 2-3 minute. Takav pristup se koristio kako bi se potakao Sto veci broj ispitanika na
sudjelovanje. Prvi dio ankete odnosio se na pitanja vezano za sustavno upravljanje kvalitetom,
dok se drugi dio ankete bavio ra¢unovodstvom troSkova kvalitete. Sudionici su obavijeSteni da
se anketa provodi isklju¢ivo u svrhu istrazivanja u procesu izrade diplomskog rada, te da je

anketa potpuno anonimna.

U uzorak su uzeta poduzeca koja su prema popisu iz 2007. godine imala certifikat ISO 9001, a
da su jo$ uvijek aktivna. Podaci o poduze¢ima odabranima za anketiranje pronadeni su na
stranici Kvaliteta.inet.hr. Anketa je poslana na elektronicke poste 945 poduzeca, od kojih je 102
ispunilo anketu, $to rezultira odazivom od 10,8%, $to se moze okarakterizirati kao slabi povrat
ankete. Medutim, dobiveni uzorak moze se smatrati podobnim za statisticku obradu, jer je veci
od 30, te je moguce obaviti statisticku analizu. Pri analizi rezultata istrazivanja veli¢ina uzorka
¢e varirati s obzirom da u nekim slu€ajevima poduzeca nisu odgovorila na svako pitanje u

anketnom upitniku.

Obrada podataka u svrhu provjere postavljenih hipoteza je izvrSena koriStenjem Statistical

Package for the Social Sciences (SPSS) i Microsoft Excel.
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4.2. Rezultati istrazivanja

U istrazivanju su sudjelovala 102 poduzeéa u Republici Hrvatskoj. Njih 89 odgovorilo da je

upravlja sustavno kvalitetom, dok ih 13 ne upravlja sustavno kvalitetom.

[ s

Hre

=

Graf 1: Sustavno upravljanje kvalitetom

Izvor: IzraCun autora

Na odgovor na pitanje o tome je li poduzece ikada bilo certificirano prema normi ISO 9001,

njih 95 dalo je potvrdan odgovor, dok samo njih 7 nikada nije bilo certificirano.

[ o]
Ere

Graf 2:Certificiranost poduzeca prema normi ISO 9001 u proslosti

Izvor: Izracun autora
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0d 102 ispitana poduzeca trenutno je certificirano prema normi ISO 9001 njih 80 odnosno 78%,

a njih 22 odnosno 22% trenutno nije certificirano.

Graf 3: Certificiranost ispitanika prema normi 1SO 9001

Izvor: IzraCun autora

Uvidom u Grafikon 2 1 3 moZe se zakljuciti da su neka poduzeca odustala od certificiranja

[ [a]
Hne

prema ISO 9001, ali ne nuzno od sustava upravljanja kvalitetom (Grafikon 1).

Tablica 2: Provedba nacela upravljanja kvalitetom

Obostr
ano
korista
Usmijereno n
st vodstva | Uklju¢eno Cinjeniéni Sustavni | odnos
na st Procesna pristup Kontinuirano pristup S
UsredotoCeno | upravljanje | zaposlenik | orijentirano | odlu€ivanj | unaprjedivan | upravljanj | dobavl]
st na kupce kvalitetom a st u je u acima
N Vazeo 100 101 101 101 100 101 100 08
Nedos 2 1 1 1 2 1 2 4
taje
Aritmetick 4,430 4,248 3,871 3,921 3,920 4,040 3,900 | 4,184
a sredina
Standardn
a ,8319 ,9100 ,8907 ,8796 9711 ,9157 1,0200 ,9007
Devijacija
Minimum 1,0 2,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
rI\\/Iqak5|mu 50 5.0 50 5,0 5,0 5,0 50 50

Izvor: Izraun autora
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Ispitanicima je bilo ponudeno da ocijene razinu provedbe nacela upravljanja kvalitetom prema
skali od 1 do 5, pri ¢emu je oznaka 1 za nedovoljan, 2 dovoljan, 3 dobar, 4 vrlo dobar i 5 za
izvrstan. Nacela za koja su trebala odrediti stupanj provedbe su: Usredotocenost na kupce,
Usmjerenost vodstva na upravljanje kvalitetom, Ukljucenost zaposlenika, Procesna
orijentiranost, Cinjenicni pristup odlucivanju, Kontinuirano unaprjedivanje, Sustavni pristup

upravljanju, Obostrano koristan odnos s dobavljacima.

Najmanja ocjena koju je dobilo nacelo Usredotocenost na kupca je 1, a najveéa 5. Srednja

vrijednost je 4,43, a prosjecno odstupanje od prosjeka iznosi 0,8319.

Najmanja ocjena koju je dobilo nacelo Usmjerenost vodstva na upravljanje kvalitetom je 2, a

najveca 5. Srednja vrijednost je 4,248, a prosjecno odstupanje od prosjeka iznosi 0,91.

Najmanja ocjena koju je dobilo nacelo Ukljucenost zaposlenika je 1, a najveca 5. Srednja

vrijednost je 3,871, a prosjecno odstupanje od prosjeka iznosi 0,8907.

Najmanja ocjena koju je dobilo nacelo Procesna orijentiranost je 1, a najveca 5. Srednja

vrijednost je 3,921, a prosjecno odstupanje od prosjeka iznosi 0,8796.

Najmanja ocjena koju je dobilo nagelo Cinjenicni pristup odlucivanju je 1, a najveéa 5. Srednja

vrijednost je 3,92, a prosjecno odstupanje od prosjeka iznosi 0,9711.

Najmanja ocjena koju je dobilo nacelo Kontinuirano unaprjedenje je 1, a najveca 5. Srednja

vrijednost je 4,04, a prosjeno odstupanje od prosjeka iznosi 0,9157.

Najmanja ocjena koju je dobilo naéelo Sustavni pristup upravljanju je 1, a najveca 5. Srednja

vrijednost je 3,9, a prosjecno odstupanje od prosjeka iznosi 1,02.

Najmanja ocjena koju je dobilo nacelo Obostrano koristan odnos s dobavljacima je 1, anajveca

5. Srednja vrijednost je 4,184, a prosjecno odstupanje od prosjeka iznosi 0,9.

Dolazi se do zakljucka da je nacelo koje ispitanici najviSe provode nacelo usredotocenosti na
kupce, dok je nacelo ukljucenost zaposlenika nacelo koje se medu ispitanicima najmanje

provodi. Najvece odstupanje od prosjeka ima nacelo sustavnog pristupa upravljanju.
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Od 102 ispitanika 39 odnosno 38% ih primjenjuje ratunovodstvo troskova kvalitete, dok njih

63 odnosno 62% ne primjenjuje racunovodstvo troskova kvalitete.

BEDa
B e

Graf 4: Primjena racunovodstva troskova kvalitete u organizaciji

Izvor: Izracun autora

1z sljedeceg grafa se moze vidjeti da od 99 ispitanika koji su odgovorili na pitanje o veli¢ini
organizacije, najvise je malih poduzetnika, njih 40. Mikro poduzetnika medu ispitanicima ima

11, poduzetnika srednje veli¢ine 31 te 17 velikih poduzetnika.

M mali poduzetnik

Emikro poduzetnik
poduzetnik
srednje veliéine

W veliki poduzetnik

Graf 5: Ispitanici prema veli¢ini organizacije
Izvor: Izracun autora
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U nastavku je prikazano testiranje hipoteza.

Hi: Poduzeca koja imaju racunovodstvo troSkova kvalitete bolje upravljaju kvalitetom,

Sto omogucuje ostvarivanje boljih poslovnih rezultata

Tablica 3: Utjecaj pracenja tro§kova kvalitete na smanjenje troskova odstupanja od
kvalitete

Primjenjuje li organizacija
racunovodstvo troSkova kvalitete?
da ne Ukupno
Smanjenje troskova 1,0 0 2 2
odstupanja od kvalitete 2,0 3 4 7
3,0 7 9 16
4,0 20 9 29
5,0 9 0 9
Ukupno 39 24 63

Izvor: IzraCun autora

Prethodna tablica pokazuje da ispitanici koji primjenjuju ra¢unovodstvo troskova kvalitete
smatraju u ve¢em broju da pracenje troSkova kvalitete vrlo dobro ili izvrsno utje¢e na smanjenje
troSkova odstupanja od kvalitete. Nitko od ispitanika koji ne primjenjuju racunovodstvo
troSkova kvalitete ne smatra da pracenje troskova kvalitete izvrsno utje¢e na smanjenje troskova

odstupanja od kvalitete.

Iz sljedece tablice moze se uociti da najveci broj organizacija koje primjenjuju racunovodstvo
troskova, njih 16, smatra da prac¢enje troSkova vrlo dobro utjece na smanjenje neuskladnih
proizvoda 1 usluga, dok najveci broj organizacija koje ne primjenjuju racunovodstvo troskova
kvalitete, njih 9, smatra da pracenje troSkova kvalitete dobro utjece na smanjenje neuskladnih

proizvoda i usluga.
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Tablica 4: Utjecaj pracenja troskova kvalitete na smanjenje neuskladnih proizvoda i
usluga

Primjenjuje li organizacija
racunovodstvo troSkova kvalitete?
da ne Ukupno
Smanjenje nesukladnih 1,0 0 2 2
proizvoda i usluga 2,0 3 3 6
3,0 10 9 19
4,0 16 7 23
5,0 10 3 13
Ukupno 39 24 63

Izvor: IzraCun autora

Tablica 5: Utjecaj pracenja troskova kvalitete na poveé¢anje ukupnih prihoda

Primjenjuje li organizacija
racunovodstvo troSkova kvalitete?
da ne Ukupno
Povecéanje ukupnih prihoda 1,0 0 3 3
2,0 6 3 9
3,0 14 14 28
4,0 12 3 15
5,0 7 2 9
Ukupno 39 25 64

Izvor: izra¢un autora

Iz prethodne tablice moze se vidjeti da bez obzira na to vode li organizacije rac¢unovodstvo
troskova kvalitete veéina smatra da pracenje troskova kvalitete dobro utjeCe na povecanje
ukupnih prihoda. Ipak, 19 menadzera kvalitete u organizacijama Kkoje primjenjuju
racunovodstvo troskova kvalitete smatra da pracenje troskova kvalitete vrlo dobro 1 izvrsno

utjece na povecanje ukupnih prihoda.
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Tablica 6: Rangovi, Mann-Whitney U test

Primjenjuje li organizacija
raCunovodstvo troSkova Prosjek
kvalitete? N ranga Suma ranga
Povecéanje ukupnih prihoda da 39 36,28 1415,00
ne 25 26,60 665,00
Ukupno 64
Smanjenje nesukladnih da 39 35,65 1390,50
proizvoda i usluga ne 24 26,06 625,50
Ukupno 63
Smanjenje troskova da 39 37,73 1471,50
odstupanja od kvalitete ne 24 22,69 544,50
Ukupno 63

Izvor: IzraCun autora

Tablica 7: Mann-Whitney U test

Smanjenje Smanjenje
nesukladnih troSkova
Povecanje proizvoda i odstupanja od
ukupnih prihoda usluga kvalitete
Mann-Whitney U 340,000 325,500 244,500
Wilcoxon W 665,000 625,500 544,500
z -2,142 -2,109 -3,368
Empirijska
signifikantnost 032 035 001

Varijabla grupiranja: Primjenjuje li organizacija raCunovodstvo troSkova
kvalitete?

Izvor: Izracun autora

Prilikom testiranja proveden je Mann-Whitney U test. Ako je p < 0,05 dolazi se do zakljucka
da postoji statisticki znacajna veza izmedu odabranih varijabli. Rezultati ovog testa prikazani
su u tablici 7. Prema dobivenim rezultatima moZe se vidjeti da je empirijska signifikantnost

0,032 u slucaju povecanja prihoda, pa se moze zakljuciti da postoji statisticki znacajna razlika
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u rangovima u ocjeni o povecanju ukupnim prihoda u poduze¢ima koja primjenjuju
racunovodstvo troskova kvalitete i onih koji to ne Cine.

Vezano za smanjenje neuskladnih proizvoda i usluga moze se vidjeti da je empirijska
signifikantnost 0,035, pa se moze zakljuciti da postoji statisticki znacajna razlika u rangovima
u ocjeni o smanjenju neuskladnih proizvoda i1 usluga u poduze¢ima koja primjenjuju
racunovodstvo troskova kvalitete i onih koji ne primjenjuju raunovodstvo troskova kvalitete.
Sto se ti¢e smanjenja tro§kova odstupanja od kvalitete empirijska razina signifikantnosti iznosi
0,001 pa se moze zakljuciti da postoji statisticki znacajna razlika u rangovima u ocjeni 0
smanjenju troskova odstupanja od kvalitete u poduzeé¢ima koja primjenjuju racunovodstvo
troskova kvalitete 1 onih koji ne primjenjuju racunovodstvo troskova kvalitete.

Iz svega navedenog, moze se zakljuditi da se prihvaca temeljna hipoteza da poduzeca koja
primjenjuju racunovodstvo troskova kvalitete bolje upravljaju kvalitetom Sto im omogucuje

ostvarenje boljih poslovnih rezultata.
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Graf 6: Ucestalost izvjeStavanja o troSkovima kvalitete

Izvor: IzraCun autora

Kao sto se moze vidjeti iz prethodnog grafa najviSe poduzeca koja primjenjuju racunovodstvo
troskova kvalitete izvjeStavaju o troSkovima kvalitete mjesecno, njih 12, i kvartalno, njih 11.

Najmanje ispitanika izvjeStava o troSkovima kvalitete tjedno, samo 2.
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H2: Racunovodstvo troskova kvalitete razvijenije je u velikim nego srednjim i malim

poduzecima.

Tablica 8: Razvijenost racunovodstva tro§kova kvalitete prema veli¢ini organizacije

Prema Zakonu o raunovodstvu, organizacija u kojoj radite je:

poduzetnik
veliki srednje mali mikro
poduzetnik velicine poduzetnik poduzetnik Ukupno
Ukoliko primjenjujete 2,0 0 0 2 0 2
racunovodstvo troskova 3,0 5 3 3 0 11
kvalitete (Quality Costing), 4,0 2 8 6 2 18
molim ocijenite isti! 5.0 9 4 1 0 .
Ukupno 9 15 12 2 38

Izvor: izra¢un autora

Kao §to se moze vidjeti iz prethodne tablice najveéi broj ispitanika koji primjenjuju

racunovodstvo troskova kvalitete klasificira se kao srednji poduzetnici, njih 15, zatim mali

poduzetnici, njih 12, velikih poduzetnika je 9, dok samo 2 mikro poduzetnika primjenjuju

racunovodstvo troSkova kvalitete. Veliki poduzetnici najéeS¢e smatraju da im je razvijenost

sustava raCunovodstva kvalitete dobro, vec¢ina srednjih poduzetnika smatra da im je razvijenost

sustava vrlo dobro, bas kao i mali 1 mikro poduzetnici.

Kako bi se donio zakljucak o drugoj hipotezi provest ¢e se Kruskal-Wallis test. Ako empirijska

signifikantnost nakon testa iznosi manje od 5% znaci da postoji znacajna veza izmedu veliCine

poduzeca i razvijenosti racunovodstva troSkova kvalitete.
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Tablica 9: Kruskal-Wallis test

Ukoliko
primjenjujete
racunovodstvo
troSkova
kvalitete (Quality

Costing), molim

ocijenite isti!
Hi-kvadrat 3,334
Stupnjevi 3
slobode
Signifikantnos
,343

t

Varijabla grupiranja: Prema
zakonu o racunovodstvu,

organizacija u kojoj radite je:

Izvor: Izra¢un autora

Kao §to se moze vidjeti iz tablice 9, empirijska signifikantnost iznosi 0,343 iz Cega se moze
zakljuciti da ne postoji statisticki znacajna razlika u rangovima u razvijenost raunovodstva
troskova kvalitete u ovisnosti u veli¢ini poduzeca. 1z svega navedenog moze se zakljuciti da se
odbacuje hipoteza kako velika poduzeca imaju razvijenije racunovodstvo troSkova kvalitete od
malih i srednjih poduzeca.

Ispitanicima je bilo ponudeno da ocijene suglasnost o izjavama o upravljanju kvalitetom prema
skali od 1 do 5, pri ¢emu je oznaka 1 za u potpunosti se ne slazem, 2 djelomicno se na slazem
3 niti se slazem niti ne slazem, 4 djelomicno se slazem 1 5 u potpunosti se slazem. Izjave za
koje su trebala odrediti stupanj slaganja su: Racunovodstvene informacije su vazne u
upravljanju kvalitetom, Cesto se oslanjamo na racunovodstvene informacije prilikom
upravljanja kvalitetom, Upravljanje kvalitetom poboljsava profitabilnost, Upravljanje
kvalitetom poboljsava likvidnost, Upravljanje kvalitetom omogucuje bolji ukupni poslovni

rezultat.
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Tablica 10: Suglasnost o izjavama o upravljanju kvalitetom

Cesto se
Racunovodstve | oslanjamo na Upravljanje
ne informacije | raCunovodstven Upravljanje Upravljanje kvalitetom
su vazne u e informacije pri kvalitetom kvalitetom omogucuje bolji
upravljanju upravljanju poboljSava poboljSava ukupni poslovni
kvalitetom kvalitetom profitabilnost likvidnost rezultat
N Vazeca 92 91 90 90 90
Nedostaje 10 11 12 12 12
Aritmeticka
] 4,196 3,615 4,100 3,856 4,089
sredina
Standardna
L ,9404 1,1032 ,8487 1,0119 ,9198
devijacija
Minimum 1,0 1,0 2,0 1,0 2,0
Maksimum 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0

Izvor: Izra¢un autora

Najmanja ocjena koju je dobila izjava Racunovodstvene informacije su vazne u upravljanju

kvalitetom je 1, a najveca 5. Srednja vrijednost je 4,196, a prosje¢no odstupanje od prosjeka
iznosi 0,9404.

Najmanja ocjena koju je dobila izjava Cesto se oslanjamo na racunovodstvene informacije pri
upravljanju kvalitetom je 1, a najvecéa 5. Srednja vrijednost je 3,615, a prosjecno odstupanje od
prosjeka iznosi 1,1032.

Najmanja ocjena koju je dobila izjava Upravijanje kvalitetom poboljsava profitabilnost je 2, a

najveca 5. Srednja vrijednost je 4,1, a prosje¢no odstupanje od prosjeka iznosi 0,8487.

Najmanja ocjena koju je dobila izjava Upravljanje kvalitetom poboljsava likvidnost je 1, a

najveca 5. Srednja vrijednost je 3,856, a prosjec¢no odstupanje od prosjeka iznosi 1,0119.

Najmanja ocjena koju je dobila izjava Upravljanje kvalitetom omogucuje bolji ukupni poslovni
rezultat je 2, a najveca 5. Srednja vrijednost je 4,089, a prosjec¢no odstupanje od prosjeka iznosi
0,9198.
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Dolazi se do zakljucka da je izjava s kojom se ispitanici najviSe slazu Racunovodstvene
informacije vazne su u upraviljanju kvalitetom, dok je izjava Cesto se oslanjamo na
racunovodstvene informacije pri upravljanju kvalitetom ona s kojom se ispitanici najmanje
slazu, koja takoder ima i najveée odstupanje od prosjeka. Prema tome, postoji svjesnost kako
bi se pri upravljanju kvalitetom trebalo vise oslanjati na racunovodstvo, ali za sada, u praksi to

nije slucaj.
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5. ZAKLJUCAK

Iz svega navedenog moze se zakljuciti da uvodenje sustava kvalitete u organizaciju, u danasnje
vrijeme, mora poduzeti svako poduzece koje zeli ostvariti neko pobolj$anje, smanjiti troskove,
poticati zaposlenike, a sve kako bi poduzece ostvarilo bolji konkurentski polozaj. Potreba za
vodenjem poduzeca kroz sustav cjelokupnog upravljanja kvalitetom nastaje u odredenoj
razvojnoj fazi poduzeca-onda kada su osnovni egzistencijalni i tehnoloski problemi rijeseni,
kada su informatizacija drustva, razvoj transporta i distribucijskih kanala postigli takav stupanj

razvoja da kupci mogu birati izmedu vise ponuda za svoje potrebe, a imaju novca da to plate.

Troskovi kvalitete dijele se na troSkove prevencije, ispitivanja, interno uocenih pogreski i
eksterno uocenih pogreski. Pracenje troskova kvalitete i izvjeStavanje o troSkovima kvalitete u
Republici Hrvatskoj, a tako 1 u drugim zemljama, nije obveza koja proizlazi iz Zakona. Prac¢enje

troskova kvalitete prepusteno je volji, odluci samih organizacija sudionika na trzistu.

Istrazivanja su pokazala da broj ISO certifikata, kako u Hrvatskoj, tako i u svijetu je u stalnom
porastu. Razlog tomu je to Sto implementacija sustava upravljanja kvalitetom pridonosi

ostvarivanju boljih poslovnih rezultata i vece konkurentske prednosti.

Prema provedenom istrazivanju od 102 ispitanika njih 80 trenutno je certificirano prema normi
ISO 9001, dok ra¢unovodstvo troskova kvalitete primjenjuje 39 poduzeca. Razinu razvijenosti
racunovodstva troskova kvalitete najviSe ih ocjenjuje kao vrlo dobrim, njih 19. lzvrsno
razvijenim rac¢unovodstvom troskova kvalitete smatra 7 menadzera kvalitete, njih 11 smatra da
je dobro razvijen dok samo 2 poduzeca smatraju da je racunovodstvo troskova kvalitete u

njihovoj organizaciji dovoljno razvijeno.

IstraZivanje je pokazalo vezu izmedu primjene rac¢unovodstva tro§kova kvalitete 1 poboljSanja
poslovnih rezultata. Prema rezultatima istraZivanja pokazalo se kako ona poduzeca koja
primjenjuju racunovodstvo troskova kvalitete bolje upravljaju kvalitetom i ostvaruju bolje

poslovne rezultate od poduzeca koja ne primjenjuju racunovodstvo troSkova kvalitete.

Takoder, istrazivanje je pokazalo kako veli¢ina poduze¢a nema izravan utjecaj na razvijenost

samog racunovodstva troskova kvalitete unutar same organizacije.
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SAZETAK

Dugoro¢no ocuvanje konkurentske pozicije viSe nije moguce bez upravljanja kvalitetom.
Zagovornici upravljanja kvalitetom navode da sustavno upravljanje kvalitetom dovodi do
smanjenja troskova i povecanja dobiti, Sto je i cilj svakog poduzeca. Racunovodstvo troSkova
kvalitete dio je ra¢unovodstva organizacije. Mogu ga implementirati samo ona poduzeca koja
upravljaju kvalitetom, no ono nije zakonska obveza. Rezultati navedene analize pokazuju da
uspostava i provodenje racunovodstva troSkova kvalitete u organizaciji pomazu u smanjenju

proizvodnje nekvalitetnih proizvoda i povec¢anja ukupnog prihoda poduzeca.

Kljucne rijeéi: racunovodstvo troskova kvalitete, troskovi kvalitete, potpuno upravljanje

kvalitetom

SUMMARY

Long-term competitiveness cannot be achieved without quality management. Quality
management advocates say that quality management systems lead to a reduction in costs and
an increase in profits, which is every company’s goal. Quality costing is part of the company’s
accounting system. This can only be implemented by companies that have active quality
management systems in place; however, it is not a legal obligation. The analysis results show
that establishing and implementing quality costing helps in reducing the production of low

quality products and increases company's total earnings.

Key words: quality costing, quality costs, total quality managment
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PRILOG: Anketni upitnik

Anketa za menadzera kvalitete

1. Da li se u organizaciji sustavno upravilja kvalitetom?
Oznacite samo jedan oval.

Da
Ne

2. Jeste li ikad bili certificirani prema ISO 90017
Oznacite samo jedan oval.

Da
Ne

3. Ima li organizacija trenutno certifikat 1ISO 9001?
Oznacite samo jedan oval.

Da
Ne
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4. Molim Vas da ocijenite razinu provedbe nacela upravijanja kvalitetom u organizaciji na
skali od 1 (nedovoljno) do 5 (u potpunosti):

Oznacite samo jedan oval po retku.

usredotoéenost na kupce

usmjerenost vodstva na
upravljanje kvalitetom

ukljuéenost zaposlenika C O ) ) )
procesna orijentiranost C o 0 X X )
ginjeniéni pristup odlugivanju G- 96 6 65

kontinuirano unaprjedivanije
sustavni pristup upravijanju C )C X )X X
obostrano koristan odnos s
dobavljatima N e AN

5. Primjenjuje li organizacija racunovodstvo troskova kvalitete?
Oznacite samo jedan oval.
() Da
l Ne

6. Ukoliko primjenjujete racunovodstvo troSkova kvalitete (Quality Costing), molim ocijenite
istil

Oznadite samo jedan oval.

nedovolinorazvijensustav () () ( ) ( ) () iznimno razvien sustav
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7. Ukoliko primjenjujete racunovodstvo troSkova kvalitete, koliko Cesto se sastavljaju
izvjestaji o troSkovima kvalitete?

Oznacite samo jedan oval.

) tjedno

) mjeseéno

) kvartalno

') polugodis$nje

) godi$nje

8. Molim Vas ocijenite u kojoj mjeri pracenje troSkova kvalitete utjece na:
Oznacite samo jedan oval po retku.

smanjenje nesukladnih proizvoda i |

1nedovolino 2 3 4 5izvrsno

usluga.

smanjenje troSkova odstupanja od

kvalitete.

povecanje ukupnih prihoda. . ) €
bolje donosenje poslovnih odluka. C ) S

Redak 5 =Y 7'?*[ G
pametnije investiranje. C oy e e e J &

9. Molim Vas ocijenite na skali od 1 (u potpunosti se ne slazem) do 5 (u potpunosti se
slazem) suglasnost sa sljedecim izjavama:

Oznadite samo jedan oval po rethu.

1 2 3 4 5

Ratunovodstvene informacije su  —— —— v

vaZne u upravijanju kvalitetom.  ——"——"—'
Cesto se oslanjamo na
ratunovodstvene informacije pri

.f’i\. oy

. \ ) " " A
|

L S .

upravijanju kvalitetom.
Upravljanje kvalitetom poboljsava —— v

profitabilnost.

M A AN ./i*-. .f’i\. oy

Upravijanje kvalitetom poboljsava — v v

. A A ./i*-. AN A

likvidnost.
Upravijanje kvalitetom omoguéuje — " v =
bolji ukupni poslovni rezultat. e S

10. Prema zakonu o raéunovodstvu, organizacija u kojoj radite je:
Oznadite samo jedan oval.

1

T AT

R
-
R
"y
-
y
R
y

veliki peduzetnik
poduzetnik srednje velicine
mali poduzetnik

mikro poduzetnik
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