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SAZETAK

Sve do polovice proslog stolje¢a potraznja za proizvodima bila je ve¢a od ponude, pa
se vecina proizvoda prodala ili mijenjala za druge proizvode. Nije se previse vodilo ra¢una o
kvaliteti proizvoda, pa je kvantiteta bila prioritet. Razvojem tehnologije dolazi do poveéanja
produktivnosti i veceg opsega proizvodnje, a unapredenjem prijevoznih sredstava i
komunikacija olakSava se prijevoz robe od proizvodaca do potrosaca. Istovremeno raste
standard i1 poveéava se platezna mo¢ potrosaca, pa se kupci sve vise orijentiraju na kvalitetne
proizvode. Stoga se i tvrtke sve viSe orijentiraju na unapredenje kvalitete proizvoda, ali i
cijelog proizvodnog procesa. U pocetku se provodila samo djelomic¢na kontrola kvalitete koja
se sastojala u kontroli kvalitete gotovih proizvoda, te otklanjanju uocenih pogreSaka za
buduée proizvodne procese. Kad se uvidjelo da takav pristup ne jaméi Zeljenu razinu
kvalitete, tvrtke se okrecu ka potpunoj kontroli kvalitete. Ona podrazumijeva ukljucenost svih
zaposlenika u sustav kontrole, stalnu kontrolu proizvoda ali i proizvodnih procesa, a zatim
trenutno uklanjanje uocenih propusta unutar samo proizvodnog procesa. Takav pristup
osigurava znatno visi stupanj kvalitete proizvoda s teznjom da svi proizvodi zadovoljavaju

kriterije kvalitete.

Kljucne rijeci: kvaliteta, kvantiteta, kontrola, menedzment, potrosaci
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1. UvOD

Sve do dvadesetog stoljeca proizvodnja robe bila je manja od potraznje, pa se vecina
proizvoda u cijelosti prodavala. Poslije Drugog svjetskog rata doslo je do znacajnijeg ulaganja
u istrazivacki rad, Sto je imalo za posljedicu mnostvo otkri¢a koja su unaprijedila poslovanje.
Sve znacajnija sredstva su ulagana i u prometne komunikacije, te je roba sve lakse nalazila
svoj put do krajnjeg kupca. Prvi put u povijesti je u drugoj polovici dvadesetog stoljeca,
zahvaljujuci tehnoloskom razvoju, koli¢ina proizvedene robe nadmasila potraznju, pa je bilo
nuzno sve vise paznje posvecivati kvaliteti proizvoda, kako bi oni bili potencijalnom kupcu
zanimljiviji 1 privlacniji od konkurentskih proizvoda. Stoga se sve viSe paZnje posvecuje
kvaliteti proizvoda. Sam pojam kvalitete s vremenom je mijenjao svoje znacenje. Nekad je
kvaliteta proizvoda podrazumijevala moguénost odredenog proizvoda da Sto duze i bolje
zadovoljava svoju osnovnu uporabnu vrijednost. OStra trZiSna konkurencija je natjerala
proizvodace da zadnjih desetlje¢a sve vise dizajniraju takve proizvode koji ¢e uz osnovnu
uporabnu vrijednost svojim kupcima nuditi i nove moguénosti, te na taj nacin ¢esto nadmasiti

oc¢ekivanja kupaca 1 kod njih izazvati Sto visi stupanj zadovoljstva proizvodom.

1.1. Problem i predmet zavrSnog rada

Nekoliko zadnjih desetlje¢a u razvijenim drzavama se velika pozornost posvecuje
unaprjedenju i kontroli kvalitete proizvoda, te samih proizvodnih procesa, te kompletnog
poslovanja tvrtki. Cijeli svijet je postao jedno veliko globalno trZiste i trZiSna konkurencija je
znatno jaca nego ikada prije. Republika Hrvatska je ¢lanica Europske unije, ¢ime je dodatno
porasla potreba za dizajniranje kvalitete proizvodnih procesa i proizvoda.

Predmet ovog rada je nacin vrednovanja kvalitete proizvoda i poslovanja u razvijenom
zapadu i kod nas, te propisane norme koje omogucuju to vrednovanje. Sam proces
dizajniranja kvalitete procesa i proizvoda podloZan je stalnim promjenama i kontroli, te je
jedan dinamican proces koji nikad ne zavrSava. Stoga je nuzno da menadzment tvrtke bude
svjestan znacaja procesa upravljanja kvalitetom i da on bude sastavni dio svakog poslovnog

plana tvrtke.



1.2. Svrhai cilj zavrSnog rada

U Republici Hrvatskoj tek se zadnjih godina malo viSe paznje posvecuje sustavu
upravljanja kvalitetom 1 po tom pitanju jo§ uvijek znacajno zaostajemo za ve¢inom clanica
Europske unije. Zadnjih 6 godina naSe gospodarstvo je bilo u recesiji, a ¢lanstvo u Europskoj
uniji nije donio ocekivani oporavak. Kriza se osobito snazno osjetila u privatnom sektoru, te
je vedina mjera bila usmjerena na racionalizaciju poslovanja uz vrlo skromna ulaganja u
unaprjedenje poslovanja, pa tako i u upravljanje kvalitetom usluga i proizvoda. Stoga su cilj i
svrha ovog rada sagledati trenutno stanje sustava upravljanja kvalitetom kod nas s naglaskom
na Licko-senjsku zupaniju. Rad bi trebao odgovoriti na pitanje u kojoj mjeri je kod nas

prepoznata vaznost upravljanja kvalitetom, te koliko je ono zazivjelo u praksi.

1.3. Struktura zavrS$nog rada

Zavrs$ni rad se sastoji od sedam dijelova koji su medusobno povezani i ¢ine cjelinu.

U prvom dijelu (Uvod) sam opisao problem i predmet, svrhu i cilj, te strukturu
zavr$nog rada.

U drugom dijelu su opisane prednosti implementacije sustava upravljanja kvalitetom,
opisan je opcéenito pojam kvaliteta s teziStem na potpuno upravljanje kvalitetom koje je danas
karakteristi¢no za razvijene ekonomije i koje u praksi daje najbolje rezultate.

Tre¢i dio naziva Kontrola i ispitivanje kvalitete proizvoda ukazuje na probleme pri
vrednovanju kvalitete proizvoda, ali i pokazuje one vrijednosti koje je moguce jasno izmjeriti
1 ¢ije je promjene lako pratiti.

Cetvrti dio opisuje temeljna nadela upravljanja kvalitetom, s jasnim naglaskom na
usmjerenost ka potroSacu uz stalno unapredenje kvalitete proizvoda, ali i cijlog proizvodnog
procesa sa svim zaposlenicima.

Peti dio obraduje planiranje kvalitete, a u Sestom dijelu je obradena manifestacija
,Jesen u Lici®.

U sedmom dijelu — Zakljuc¢ku sam opisao spoznaje do kojih sam dosao tijekom izrade

rada. Na kraju rada je popis literature, te popis slika.



2. PREDNOSTI IMPLEMENTACIJE SUSTAVA UPRAVLJANJA
KVALITETOM

Zadnjih desetljeca, viSe nego ikada prije, zivimo u uvjetima sve vece globalizacije
svjetskoga trzista, a zahvaljuju¢i sve boljoj povezanosti svih stanovnika ovog planeta, cijelu
Zemlju mozemo promatrati kao jedno veliko globalno trziste. Globalizaciji znacajno
doprinosi i razvoj visokih tehnologija i njihova prakticna primjena u poslovnim
organizacijama. Prometna povezanost najudaljenijih dijelova naseg planeta je bolja nego ikad
sredstvima prijevoza udaljenost proizvodnih postrojenja od krajnjeg kupca postaje sve manje
znacajna. Stoga na svakoj lokaciji koja je trziSno orijentirana mozemo naci proizvode iz
mnostva drzava.

Globalizacija ima za posljedicu snazno jacanje konkurencije i sve zaoStrenije uvjete
plasmana robe i usluga, a nove tehnologije omogucuju da pojedini proizvodaci ostvaruju
znacajnu prednost nad konkurencijom i stvaraju pretpostavke za vlastito uspjesno trzisno
nadmetanje u otezanim uvjetima poslovanja. Pod pojmom novih tehnologija ne smatra se
samo uporaba tehnologija u tehnoloskom procesu proizvodnje, nego 1 u organizacijskom
smislu. Danas je teSko zamisliti dugoro¢no uspjesno poslovanje bez kvalitetnog poslovnog
plana koji treba sadrzavati sve aspekte poslovanja. U sredistu svakog poslovnog plana mora
biti kupac, tj. trZiste, jer zbog kupca i postoji proizvodnja. Da nema kupca, sam proizvodni
proces ne bi imao nikakvog smisla. Stoga kvalitetan poslovni plan koji ima krajnjeg kupca u
srediStu svog poslovnog planiranja osigurava ne samo kratkoro¢nih profita ve¢, osigurava

uvjete za stabilan 1 uspjeSan dugoroc¢ni razvitak.

2.1. Pojam kvalitete

Samo shvacanje pojma kvalitete se s viemenom mijenjalo, te se moze reci da se tek u
danasnje vrijeme shvac¢a kompleksnost i Sirina znac¢enja ovog pojma. Nekad se pod pojmom
kvalitete smatrala sposobnost odredenog proizvoda ili usluge da u potpunosti zadovolji
ocekivanja kupca, a da pri tome posjeduje odredenu mjeru izvrsnosti poput trajnosti i
pouzdanosti u radu. Potraznja za robom je sve do druge polovice dvadesetog stoljeca bila

znacajno veca od ponude, te je skoro sva proizvedena roba bila i prodana. Poslije Drugog



svjetskog rata poslovalo se u stabilnim ekonomskim uvjetima, a informacije potrebne za
planiranje su bile pouzdane, te se moglo dosta precizno planirati i predvidjeti bilo kakva
promjena uvjeta poslovanja (Osmanagi¢ - Benedik, 2002.). Zbog blokovske podjele 1 losijih
prometnih koridora trziSta su bila neusporedivo slabije povezana i1 rascjepkana, te je
konkurencija u mnogim dijelovima svijeta bila vrlo slaba. To se pogotovu odnosilo na
istocnoeuropsko trziste koje je bilo dosta rascjepkano, dok je u zapadnoj Europi bila trzisno
orijentirana ekonomija.

Pocetkom devedesetih godina dvadesetog stoljeca situacija se drasti¢no promijenila.
Tehnoloski napredak je omogucio znatno veéu proizvodnju, a mnostvo inovacija i politickih
promjena su poslovno planiranje ucinili znatno neizvjesnijim nego prije. Planiranje poslovnih
aktivnosti pokazuje kako se pojedine poslove mora obavljati, te tko ¢e biti odgovoran za
postupanje po zadanim standardima. Ako u poduzeé¢ima postoje uvedeni standardi kvalitete ili
neki drugi tehnoloski standardi, tada se aktivnosti odvijaju temeljem zadanih procedura.

Mnogi stru¢njaci koji se bave podru¢jem kvalitete smatraju da se ona kao pojam
koristi na razne nacine, pa ne postoji precizna definicija koja bi obuhvatila sva ta znacenja.
(Schroeder, 1999.) U ovom radu je teziSte pristupa pojmu kvalitete na kvaliteti proizvoda i
proizvodnog procesa. Postoje odredene razlike u gledanju na pojam kvalitete od strane
potrosaca i proizvodaca. S gledista potrosaca, kvaliteta proizvoda se promatra kao stupanj do
kojega on zadovoljava njegove zahtjeve i potrebe. S gledista proizvodaca, osnovna zadaca
proizvodaca je stvaranje proizvoda vodeci rauna o kvaliteti dizajna (konstrukcije) i kvaliteti
konformnosti (uskladenosti s konstrukcijskim rjesenjem). (Skoko, 2000.)

Pojam kvalitete odredenog proizvoda u zadnje vrijeme dobiva potpuno novo znacenje.
Zadnjih nekoliko desetlje¢a proizvodi i usluge u teznji da budu §to privlacniji kupcima
dobivaju mnoge dodatne mogucnosti 1 sposobnosti, ¢ime i njihova kvaliteta dobiva potpuno
drugaciji smisao. Vjerojatno je najlakSe promjenu shvacanja pojma kvalitete objasniti na
odredenom proizvodu poput mobilnog telefona. Krajem proSlog stolje¢a smo kvalitetnim
mobilnom telefonom smatrali svaki uredaj koji je osiguravao siguran i pouzdan dugotrajan
razgovor uz dobar prijem signala, a druge funkcije od ovog uredaja se nisu ni ocekivale.
Danasnji mobilni telefoni imaju mnostvo tada nezamislivih funkcija i moguénosti koje su za
ono vrijeme bile nezamislive poput digitalnog fotoaparata 1 kamere za videozapise, moguc je
pristup Internetu, slanje 1 primanje elektronicke poste, slanje slikovnih poruka, internetsko
bankarstvo, plac¢anje parkinga, razmjena i uredivanje mnogih vrsta datoteka i jo§ mnogo
drugih moguénosti. TeSko bismo danas mogli re¢i da je neki mobilni telefon kvalitetan

ukoliko ne posjeduje sve navedene moguénosti.



Iz navedenog primjera je vidljiva promjena u shvacanju kvalitete odredenog

proizvoda, pa kvalitetu® mozemo vrednovati s dva razliGita pojma:
- kvaliteta performansi i
- kvaliteta uskladenosti. (Kondi¢, 2001.)

Razli¢iti kupci ¢e na razli¢it nacin i vrednovati odredene proizvode, pa je i logicno da
svi kupci vrlo velike kupovne moci, kojima cijena nije bitna za kupnju, nece kupiti isti
automobil bez obzira Sto je kvalitetu performansi odredenih proizvoda ponekad vrlo lako
usporediti. S druge strane, kvalitetu uskladenosti je Cesto puno teze odrediti jer je ona
subjektivna ocjena kupca vezana za njegova oCekivanja od proizvoda. Stoga je u mnogim
slucajevima definicija kvalitete kao stupnja zadovoljstva kupca odredenim proizvodom ili
uslugom. Autor ovog rada ima prijatelja koji ima mobilni telefon iz proslog stoljeca sa crno-
bijelim zaslonom. Njegova ocekivanja od mobilnog telefona su moguénost razgovora i
razmjene poruka uz Sto duze trajanje baterije, te je presretan s uredajem koji mu uz ove dvije
funkcije omogucava uz jedno punjenje i do deset dana uporabe uredaja bez potrebe punjenja
baterije. Moze se reci da je ovaj uredaj u potpunosti uskladen s njegovim ocekivanjima, dok

bi bilo koji drugi korisnik takav uredaj smatrao elektronickim otpadom.

2.2. Potpuno upravljanje kvalitetom

Sve jaca konkurencija u suvremenim uvjetima poslovanja tjera poduzeca koja imaju
ambicija opstati i razvijati se na sve radikalnije poteze, kako bi se kvalitetom svojih proizvoda
1 usluga izdignuli iznad konkurencije. Stoga mnoga poduzeca sve viSe shvacaju da je
upravljanje kvalitetom dugoro¢no jedini siguran put za uspjes$no poslovanje. U danasnjim, a
pogotovu u budu¢im uvjetima poslovanja, stalno poboljSavanje kvalitete je nuZnost ako se
zeli li se opstati u sve tezim uvjetima medunarodne konkurencije.

Nekoliko zadnjih desetlje¢a u tehnoloSki razvijenim drzavama, osobito Japanu i
Sjedinjenim Americkim DrZavama, prisutan je novi trend pristupa upravljanju kvalitetom u
kojem sudjeluju svi zaposlenici tvrtke. Taj koncept kvalitete poznat je kao potpuno
upravljanje kvalitetom (Total Quality Management, TQM). I danas je u veéini svjetskih
ekonomija prisutno tradicionalno shvacanje kvalitete prema kojem je kvaliteta stanje

proizvoda koje se ustanovljuje kontrolom na kraju proizvodnog procesa, kada je proizvod ve¢

! (Prema Opcoj enciklopediji Leksikografskog zavoda, III. Svezak, stranica 707, kvaliteta je definirana kao
,,SVojstvo, osobina, kakvoca, ono $to oznacuje (obiljezava, odreduje) neki pojam ili pojavu i razlikuje ih od
ostalih predmeta ili pojava‘).



gotov 1 kada je teSko bilo Sto uciniti glede njegova poboljSanja. Kod takvog nacina
proizvodnje pogreske nastoje skriti i nema sustavnog nastojanja da se uklone propusti u
proizvodnom procesu. Za razliku od takvog tradicionalnog pristupa, kod potpunog upravljanja
kvalitetom postoje nastojanje da se kvaliteta poboljSava istraZzivanjem mjesta i uzroka
nastanka pogresaka te njihova uklanjanja na samom izvoru, a Cesto se i preventivnim
djelovanjem sprjetava nastanak greke u proizvodima.? Kvaliteta vise ne podrazumijeva samo
svojstva pojedinog gotovog proizvoda, nego je ¢ini i mnoStvo drugih funkcija kao $to su
marketing, istrazivanje i razvoj, nabava, financije, sluzba upravljanja ljudskim potencijalima i
drugo. Ni sam proizvod se viSe ne promatra samo u trenutku njegova dovrsetka proizvodnje,
nego se promatra tijekom cijeloga njegova vijeka. Pracenje proizvoda pocinje od ideje o
nastanku, preko oblikovanja (projektiranje i konstrukcija), te izrade i distribucije, pa sve do
procesa eksploatacije.

Zahvaljujuéi takvom pristupu, kvaliteta postaje nerazdvojnim dijelom svakidasnjih, ali
i dugoro¢nih aktivnosti svih zaposlenika, od menedzmenta do svih zaposlenih. Ovakav
pristup omoguéava uklanjanje svih uzroka pogresaka i nedostataka i prije njihova nastanka.
Cilj potpunog upravljanja kvalitetom je proizvodnje bez pogreSaka, tj. izrada dobrih
proizvoda iz prvog pokusaja. Takav pristup osigurava uspjesnost poslovanja jer se na taj na¢in
zadovoljavaju potrebe i zelje potrosaca na najbolji mogucéi nacin. To se postize povecanjem
vrijednosti proizvoda zbog poveéanja njegove kvalitete uz istodobno prihvatljive cijene.
Visokim stupnjem kvalitete se povecava zanimanje korisnika za takve proizvode, $to ima za
posljedicu povecanje trziSnog udjela i povrata ulozenih sredstava, kao i povecanje
ekonomiénosti i proizvodnosti rada.

Potpuno upravljanje kvalitetom (TQM) podrazumijeva nedjeljivost potreba kupaca i
poslovnih ciljeva, jer takva filozofija osigurava veliku efikasnost u poslovanju. Ono osigurava
izvrsnost, spreava nastajanje pogreSaka i jamci zadovoljstvo kupaca. Takav pristup
omogucuje tvrtki povecavanje njezine sposobnosti da zadovolji potrebe potrosaca kako sada

tako i u buduénosti.

2 (Na ovakav pristup kvaliteti u zapadnoj Europi i Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama bitno je utjecala pojava
kvalitetnih japanskih proizvoda na svjetskom trzistu kojima je on sedamdesetih godina pretekao zapadni svijet.
(Skoko, 2000.))



3. KONTROLA I ISPITIVANJE KVALITETE PROIZVODA

Iako se u mnogim tvrtkama jo§ i danas pri spomenu kvalitete prvenstveno misli na
kvalitetu proizvoda, kvaliteta je puno S$iri pojam koji obuhvaéa sve segmente poslovnog
procesa. Tako se vrednuje i kvaliteta sirovina, komponenti, strojeva, tehnoloSkih procesa,
usluga, procesa rada, odrzavanja i1 popravaka proizvoda, te mnogih drugih segmenata
poslovanja. Stoga je danas potpuno upravljanje kvalitetom nuznost za sve tvrtke koje zele
uspjesno poslovati i koje zele biti okrenute buduénosti.

Jednostavno receno, potpuno upravljanje kvalitetom znaci potpunu integraciju procesa
kontinuiranog unapredivanja u ukupne radne aktivnosti. Osnovna razlika izmedu potpunog
upravljanja kvalitetom i tradicionalnih programa poboljSavanja kvalitete jest u tome S$to
potpuno upravljanje kvalitetom obuhvaca svaki pojedini aspekt upravljanja kvalitetom koji se
danas moze zamisliti. Potpuno upravljanje kvalitetom je univerzalno i predstavlja kona¢ni
odgovor na pitanje kvalitete. Ono obuhvaca ukljucivanje svakog pojedinca u organizaciji s
ciljem istrazivanja kvalitete. Siri se na dobavljade, te na potro$ace, koji su u potpunom
upravljanju kvalitetom glavna tocka interesa, a njihovo zadovoljstvo proizvodom glavna

pokretacka sila.

3.1. Op¢i pokazatelji kvalitete

Postoje razliciti pristupi definiranja pokazatelja kvalitete proizvoda, usluga 1 procesa.
Najcesce se u literaturi koriste sljedece karakteristike kvalitete:
1. performanse (funkcionalnost proizvoda),
dizajn (konstrukcijske karakteristike),
pouzdanost (duljina rada bez kvara),
trajnost,
lakoc¢a odrzavanja,
izgled i estetske karakteristike,
kvaliteta koja je lako vidljiva od strane korisnika i
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funkcionalnost proizvoda prema uobi¢ajenim normama i standardima za taj tip

proizvoda. (Kondi¢, 2002.)



3.2. Mjerljivi pokazatelji kvalitete

Promatraju¢i navedene karakteristike kvalitete, jasno je da je kvalitetu poduzeca tesko

precizno definirati, a njezinu veli¢inu je nemoguce izmjeriti. Medutim, ako je uspostavljen

sustav upravljanja kvalitetom, s velikom pouzdanos$c¢u se moze utvrditi da je neko poduzece

kvalitetno, pa ¢ak i rangirati kvaliteta pojedinih poduzeca. Kad se uspostavi Kriterij za

odredivanje kvalitete i na temelju tog kriterija odredi veli¢ina kvalitete, tada je relativno lako

uocavati promjene kvalitete poduzeca. Postoje mnogi pokazatelji koje je lako izmijeriti, a koji

precizno ukazuju na trend rasta ili pada kvalitete, kao $to su sljedeci:

kvaliteta proizvoda ili usluge,

kvaliteta usluge koju daje proizvodac pruza potrosacu u tijeku potroSnje proizvoda,
kao §to je servis, opskrbljenost pricuvnim i dodatnim dijelovima i priklju¢cima,
upute za uporabu proizvoda, obavijesti 0 novim modelima tog proizvoda, te
moguénost zamjene za noviji model uz nadoplatu i sli¢no,

korektan odnos prema partnerima, kupcima, dobavljac¢ima, vjerovnicima i svima
koji su na bilo koji nacin ukljuéeni u proizvodni proces, u smislu pravodobnosti i
tocnosti u izvrsavanju svojih obveza

posten i korektan odnos prema zaposlenima, postivanje njihovih prava, briga za
napredovanjem, organizacija socijalne skrbi i slicno

korektan i transparentan odnos prema tijelima vlasti na svim razinama, posebno
dobra suradnja sa tijelima lokalne i podru¢ne samouprave, te opcenito visok
stupanj odgovornosti u provodenju gospodarske politike,

postivanje zakona, morala i obicaja i1 uklju¢ivanje odnosnih moralnih normi u
poslovnu politiku zastita okoli$a, opéa sigurnost u procesu proizvodnje i u procesu

potrosnje proizvedenog proizvoda i sli¢no.

Iz navedenog je jasno da kvalitetu tvrtke ne ¢ini samo kvaliteta proizvoda, te da briga

o kvaliteti ne prestaje njegovim dolaskom do potrosaca. Kvalitetu proizvoda ¢ini i briga o

njemu tijekom eksploatacije (odrZzavanje unutar i van jamstvenog roka, pricuvni dijelovi), ali i

nacin odlaganja 1 skladiStenja nakon isteka uporabnog roka. I danas je, a to ¢e osobito biti

bitno u buduénosti, mnogim ekoloski osvijeStenim potroSacima jedan od bitnih ¢imbenika



kvalitete proizvoda i moguénost njegovog recikliranja, zamjene za novi proizvod, moguénost

odlaganja ili povrata bez opasnosti za zagadenje okolisa i sli¢no.

4. TEMELJNA NACELA UPRAVLJANJA KVALITETOM

Za uspjesno potpuno upravljanje kvalitetom neophodno je pridrzavati se osnovnih

nacela upravljanja. Svakako je najvaznije nacelo ukljuCenost svih zaposlenika u sustav

upravljanja kvalitetom, jer svaki lanac je jak onoliko koliko je jaka njegova najslabija karika.

Osnovna nacela potpunog upravljanja kvalitetom su:

usmjerenost na potrosace,

neprekidno unapredivanje kvalitete,

trajnost svrhe,

predanost kvaliteti,

orijentiranost na procese i njihovo neprekidno unapredenje,
benchmarking,

menedZzment usmjeren na sustav,

uloga vode u novim okolnostima menedzmenta,
zadovoljstvo zaposlenika,

potpuno sudjelovanje zaposlenika,

timski rad i

ulaganja u znanje. (Skoko, 2000)

Iako je svako od ovih nacela bitno za potpuno upravljanje kvalitetom, vazno je znati

da je potrosac¢ u srediStu paznje, pa stoga sve treba biti podredeno zadovoljavanju njegovih

potreba i ocekivanja. Stoga sam usmjerenost na potroSace stavljeno kao prvo i najvaznije

nacelo upravljanja kvalitetom.

4.1. Usmjerenost na potrosace

Kao $to je u prethodnom dijelu re¢eno, potpuno upravljanje kvalitetom je prvenstveno

usmjereno na dosljedno zadovoljavanje potreba i Zelja potrosaca. Bez potrosace i njegove

ukljucenosti, posvecenost kvaliteti, ali i sama proizvodnja postaju besmislenima. U bilo

kakvom poslovnom planiranju potrosaci i sluzenje njima mora biti osnovna svrha poduzeca.



Bez potrosaa nema ni prodaje, pa tako ni profita. Oni pomaZu organizaciji u razvijanju
svijesti o kvaliteti 1 potrebi njezina poboljSavanja. Unapredivanje procesa mora se provoditi s
jasnim razumijevanjem potreba i ofekivanja potroSaca, jer Kvaliteta zapoCinje i zavrSava s
potrosa¢em. On odreduje svoje potrebe, a poduzece treba onda pronaci pravi put i na¢in da taj
proizvod ili uslugu proizvede. Stoga je vazno znati tko su krajnji potrosaci i kako
zadovoljavati njihove potrebe.

Planiranje i realizacija visokih performansi postavljaju si kao kriterij ne samo potpuno
ispunjavanje zahtjeva i ocekivanja potrosaca, ve¢ ga postavljaju 1 na visu razinu od toga.
Ispunjavanje zahtjeva i ocekivanja potrosaca je osnovna razina kvalitete koju proizvodac
osigurava potrosac¢u. Napredna organizacija treba teziti za potpunim zadovoljstvom potrosaca
pruzaju¢i mu kvalitetu iznad njegovih oCekivanja. Stoga se Svi zaposlenici trebaju usmjeriti na
potroSace i stvaranje visoke razine kvalitete i vrijednosti za njih, u skladu s njihovim
potrebama, zahtjevima, pa i prohtjevima u danoj konkretnoj situaciji, ali i na temelju njihovih
bududih potreba i zahtjeva. Pri tome je vazno osluskivati §to poduzima konkurencija i uvijek
biti korak ispred njih. Jedna od velikih opasnosti za bilo koju organizaciju je opasnost
usmjerenja prema unutra, jer takva organizacija zanemaruje potroSace i trzista uopce. U
suvremenim uvjetima poslovanja prioritet za menedZere je definiranje zahtjeva potroSaca,
bavljenje razlozima njihova moguceg nezadovoljstva i ulaganje napora na kontinuiranom
unapredivanju kvalitete. Takvom usmjereno$¢u na potroSace, a s ciljem stvaranje Sto vece
vrijednosti za njih kao kljuénom odrednicom, moguce je osigurati zeljenu kvalitetu proizvoda
sada, ali i u buducnosti. Stvaranje §to vece vrijednosti za potrosace treba voditi njihovu
poveéanu zadovoljstvu. Kako je kvaliteta subjektivna kategorija, podloZzna razli¢itim
shva¢anjima 1 Kkriterijima, te ovisna o sredini u kojoj netko zivi, kulturoloSkim 1
civilizacijskim razinama, potrosackim navikama i potrebama, Cesto je tesko izmjeriti taj
stupanj zadovoljstva potrosaca. On je dinamican proces i nuzno je koristiti razne moguénosti
ispitivanja zadovoljstva kupaca. Naj¢esci oblici procjene i mjerenja zadovoljstva potrosaca su
sljedeci:

- neizravno, ispitivanje zadovoljstva kupaca koje se odnosi na opazanja i
procjene ponasanja kupaca kroz rezultate prodaje, profite i kontakte koji se s kupcem
ostvaruju na njihovu inicijativu, dakle upite, reklamacije i odredene zahtjeve,

- izravno ispitivanje zadovoljstva koje se provodi putem anketa, upitnika i
razli¢itih skala procjena u kojima kupci mogu procijeniti stupanj svog zadovoljstva,

kao 1 drugih pogodnih nacina.
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Pri tome je vazno utvrdivanje i prac¢enje stupnja zadovoljstva potrosaca, jer kvaliteta
videna o¢ima potrosaca je najbolji pokazatelj stvarne kvalitete proizvoda. Telefonske ankete
Sto veceg broja kupaca moze ukazati na njihove potrebe i o¢ekivanja, te dati dobar putokaz za

planiranje kvalitete proizvoda.

4.2. Neprekidno unapredivanje kvalitete

Neprekidno ili Kkontinuirano unapredivanje podrazumijeva unapredivanje svih
¢imbenika koji su povezani s procesom proizvodnje. Ono obuhvaca opremu, metode,
materijale i ljude i ti napori ne bi trebali nikada prestati. Ovakav koncept koriste mnoge
japanske kompanije godinama, kao jedan od temeljnih nacdina pristupa proizvodnji i
poslovanju u cjelini. Stoga nije ni ¢udno da se danas u praksi za neprekidno unapredivanje
kvalitete Cesto koristi japanska rije¢ kaizen.’

Ovakav koncept kontinuiranog pobolj$avanja i unapredivanja osigura0 je mnogim
japanskim poduzecima znacajan uspjeh u poslovanju. To je potaknulo kompanije u razvijenim
zapadnim zemljama da i one prigrle ovaj prokusani koncept, ali sa odredenom zadr§kom, tako
da i danas glede toga postoje velike razlike izmedu japanskog i zapadnog menedzmenta.
Krajnji cilj neprekidnog unapredenja je perfekcija, te se treba postupno priblizavati tom cilju.
Ovaj koncept ¢esto nazivamo Shewartovim ciklusom ili Demingovim krugom.(Skoko, 2000)

3 Japanska rije¢ kaizen slozenica od rije¢i Kai, koja se moze interpretirati kao kontinuirano dobrovoljno, i rije¢i
zen, koja znaci poboljSavanje, odnosno unapredivanje, to konac¢no dolazimo do pojma "dobrovoljno
kontinuirano poboljSavanje, odnosno unapredivanje". Rije¢ kaizen se u engleskome prevodi kao Continous
Improvement, a u hrvatskom jeziku to znaci kontinuirano (stalno, trajno) poboljSavanje, odnosno unapredivanje.
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Slika 1: Shewartov ciklus

planiraj
djeluj \

¢in

provjeri

Izvor: Autor, prema Skoko, H.: Upravljanje kvalitetom, str. 95

Na slici 1 je vidljivo da se proces kontinuiranog poboljSavanja, odnosno unapredivanja

provodi u Cetiri faze:

1.

2.

3.

4.

FAZA: PLANIRAJ

Ova faza podrazumijeva istrazivanje i analizu postojeceg procesa, a potom njegovu
standardizaciju. Nakon toga se prikupljaju podaci radi identificiranja problema i
razvija plan unapredenja, te specificiraju mjerila za ocjenjivanje plana.

FAZA: CINI

Provesti plan, ako je to moguce - na suzenom podrucju (odredeni proces),
dokumentiranje promjene i prikupljanje podataka za ocjenu.

FAZA: PROVIJERI.

Ova faza obuhvaca ocijenjivanje podatke prikupljene na suzenom podrucju (prema 2.
fazi) i provjeru koliko ostvareni rezultati odgovaraju ciljevima utvrdenim u planu.
FAZA: DJELUJ.

Ako su rezultati uspjesni, standardizira se nova metoda, te se s njom upoznaju svi
zaposlenici na koje se ona na bilo koji na¢in odnosi, te se po potrebi za njih organizira
obuka. Razmatra se mogucnost za takve promjene 1 u drugim (sliénim) procesima.

Ako rezultati nisu zadovoljavajuc¢i, modificira se plan ili se od toga plana odustaje.

Provedbom navedenog slijeda koraka pruza, ustvari, sustavan pristup za provodenje

kontinuiranog unapredivanja. Cesto se radi samo o malim, postupnim i udestalim
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poboljsavanjima, ali se na ovaj na¢in ponekad provode i velike promjene u proizvodnom
procesu. Kontinuirano unapredivanje znaci poboljSavanje kako putem malih pozitivnih
promjena, tako i radikalnim promjenama. Poboljsanja na bilo kojem polju poslovanja -
troSkova, ispunjavanja rokova isporuke, sigurnosti zaposlenika i razvoja njihovih sposobnosti,
odnosa s dobavljaima, razvoja novih proizvoda i proizvodnosti - povecavaju uspjesSnost
tvrtke, a svako poboljsanje je dobrodoslo. Opcenito, proces kontinuiranog poboljSavanja
svodi se na sljedece upute korisnicima:
- ne prihvacajte postojece stanje i oslobodite se svih predrasuda i nepristranosti,
- podrzavajte pozitivan pristup,
- ne prihvacajte bilo kakve izgovore ili opravdanja nego ustrajavajte na rjesenjima,
- stalno postavljajte pitanja - zasto?, zasto?, zasto?, zasto? i imajte na umu da nema
glupih pitanja,
- podrzavajte akcije; ideje treba provoditi bez odlaganja, ne trazeci pritom odmah
savrsenstvo, tj. Cinite ono $to je moguée odmah napraviti s raspolozivim resursima,
- koristite se svojim znanjem i spoznajama o timskom radu; stru¢njake mozete naci i
u svojoj tvornici,
- ne obazirite se na rang (polozaj); svi su ¢lanovi tima jednaki i svaki od njih treba

nesto pridonositi,

Cinite upravo to. (Laraia, 1997.)
Proces kontinuiranog poboljSavanja vodi poboljSanjima u cjelokupnoj proizvodnji, kao
I S njom povezanim procesima u cjelini organizacije. On vodi ka uklanjanju svega suvisnog,
odnosno rasipanja bilo kojega resursa u bilo kakvu obliku, te na taj nacin racionalizira

proizvodni proces.

4.3. Trajnost svrhe

Trajnost svrhe je bitno nacelo koncepcije potpunog upravljanja kvalitetom. Za
afirmaciju postojanosti svrhe odgovornost je na menedZzmentu, posebno onom vrhovnom.
Odgovornost se u obliku piramide spusta s najve¢e moguce razine, kako bi se aktivnosti
mogle prosiriti na sve dijelove organizacije. Za pokretanje tih aktivnosti potrebno je priopciti
viziju poduzeéa sa skupom dugoro¢nih i kratkoro¢nih ciljeva uskladenih strateskim i

taktickim planovima organizacije. Tako se svakom pojedincu u organizaciji pruza putokaz o
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smjeru i nacinu njegova djelovanja na temelju promisljene i konzistentne vizije poduzeca, $to

se od njega ocekuje te §to on od ostvarenja ciljeva moze ocekivati.

4.4. Predanost kvaliteti

Predanost kvaliteti je temelj koncepcije potpunog upravljanja kvalitetom. Menedzment

poduzeca treba biti predvodnik u sljede¢im aktivnostima koje su usmjerene ka podizanju

kvalitete na S$to viSu razinu:

preuzimanje inicijative
Menedzment poduzeéa svojom inicijativom demonstrira svu ozbiljnost prihvacanja i
provedbe potpunog upravljanja kvalitetom u vlastitoj organizaciji, pokazujuéi svojim
djelovanjem vjeru u njegove velike potencijale za uspjesnost poslovanja.

demonstriranje posvecenost kvaliteti
Menedzment poduzeéa treba demonstrirati svoju posvecenost kvaliteti, odnosno
primjeni sustava potpunog upravljanja kvalitetom, i to vlastitim ponasanjem i
neposrednim ukljuc¢ivanjem u procese koji doprinose unapredenju, da bi to moglo
ocekivati 1 od svojih suradnika. To se provodi jasnim prihvaéanjem filozofije,
koncepcija i nacela, kao 1 prakse potpunog upravljanja kvalitetom, takoder i
preuzimanjem neposrednog dioniStva u poduzimanju aktivnosti potpunog upravljanja
kvalitetom svakoga dana.

stvaranje Sto viSe lidera kvalitete
Liderstvo nije isklju¢ivo zadaca glavnih menedZera u poduzeéu, ve¢ ga treba
unapredivati stvaranjem lidera na svim razinama i u svim dijelovima organizacije.
Najjednostavniji nacin za stvaranje lidera na nizim razinama upravljanja je prenosenje
viSe odgovornosti ali 1 viSe ovlasti u unapredivanju procesa u kojima oni djeluju na
niZim razinama.

usmjeravanje napora drugih djelatnika
Kljuéni princip kontinuiranog unapredivanja je ucenje na vlastitim pogreskama
(pojedinaca i1 grupa), ali samo onda kada je moguce usporediti stvarna ponasanja i
rezultate s o¢ekivanima. U tom kontekstu pogreske mogu biti oprostene da bi ljudi bili
slobodni u u€enju. U tom smislu svaki napor na unapredivanju koji se pokazuje
isplativim kulminacija je individualnog i grupnog ucenja, ali i doprinosa uspjehu, za

Sto je pretpostavka ohrabrivanje poduzimanja takvih napora kroz poducavanje i
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priznanja lidera, i na taj nacin usmjeravanje izvrsitelja u Zeljenu smjeru.
- uklanjanje prepreka

Cesto u organizaciji, pogotovu kod starijin djelatnika, nailazi se na pruZanje otpora
promjenama, Cak i kada su one za dobro njihove organizacije. Uklanjanje prepreka
koje onemogucavaju ili usporavaju provedbu unapredenja kvalitete je jedna od glavnih
zadaca lidera. Te prepreke mogu biti fizicke i psiholoske, a moguce ih je potpuno
ukloniti ili barem svesti na najmanju mogu¢u mjeru. Uklanjanje takvih zapreka
omogucit ¢e ljudima da se slobodno kre¢u naprijed, jacaju svoje sposobnosti te
povecéavaju volju za unapredivanjem. Vazno je da Se na ovim promjenama ustraje, a
unapredivanje kvalitete s vidljivim rezultatima, S$to ¢e, posve sigurno, djelovati
poticajno da se od zacrtanog puta ne odustane. Na taj nacin ¢e se smanjiti otpor

promjenama na koji jo§ uvijek dosta ¢esto nailazimo.

4.5. Orijentiranost na procese i njihovo neprekidno unapredenje

Kod definiranja kvalitete posebno mjesto treba posvetiti poslovnim procesima i
njihovoj kvaliteti. Moze se re¢i kako je rije¢ o kvaliteti proizvoda na izvoru, te kako je
kvaliteta proizvoda zapravo funkcija kvalitete procesa u kojima se oni stvaraju. Orijentacija
na procese i njihovo neprekidno unapredivanje dobiva svoju pravo vrijednost i iznimno
znacenje s aspekta potroSaca. PotroSac nije samo krajnji korisnik, nego i osoba koja ¢e svojim
zahtjevima i potrebama utjecati na cjelokupni proizvodni proces.

Svaki radnik je odgovoran za kvalitetu svoga rada. To nacelo osigurava proizvode Kkoji
zadovoljavaju utvrdene standarde i specifikacije s krajnjim ciljem proizvodnje sa §to manje
odstupanja u usporedbi s utvrdenim ciljnim vrijednostima. Medutim, koliki god stupanj
odgovornosti djelatnik pokazivao, neminovno je da povremeno dolazi do odredenih
odstupanja do kojih moze do¢i zbog mnostva razloga. Npr. stariji strojevi opcenito imaju visi
stupanj varijabilnosti od novih automata, kako zbog istroSenih dijelova, tako i zato §to noviji
strojevi imaju obi¢no ugradena odredena poboljSanja koja omogucuju vecu preciznost izrade
u proizvodnji. Do odstupanja moze do¢i i zbog neispravnih alata i opreme koja treba
podesavanje, materijali mogu biti s greskama i sliéno. Cesto uzrok gre$aka moze biti i ljudski
faktor (nepaznja, zamor, nepostivanje propisanih tehnoloskih postupaka i sli¢no).

Kako je konaéni cilj potpunog upravljanja kvalitetom proizvodnja dobara uz $to bolju

kvalitetu istih, treba imati na umu tri osnovna procesa:
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- proces planiranja kvalitete obuhvaca razvoj procesa koji ¢e biti Sposoban
proizvoditi proizvode prema potrebama potrosaca,
- proces kontrole kvalitete obuhvaca kontrolu svih vaznih procesa koji ¢ine dio

svakodnevnih operativnih aktivnosti i

- proces unapredivanja kvalitete je proces uklanjanja uzroka nedostataka i
neuskladenosti S ciljem trajnog postizanja sve boljih performansi proizvoda.

Kako bi se osigurala $to pouzdanija kvaliteta proizvoda , Japanci se koriste Poka Yoke
metodama, ukljucujuéi uporabu automatskih naprava za zaustavljanje strojeva ako kvaliteta
proizvoda postaje losa. Poka Yoke je uredaj koji kontinuirano spre¢ava ponavljanje kvarova i
time smanjuje potrebu za neposrednim angaziranjem radnika u osiguravanju kvalitete.
Medtim, kada do kvarova dode, radnici ¢e predloziti najbolja rjeSenja, s obzirom na to da
najbolje razumiju uzroke nastajanja nedostataka. ldeja kontrole na izvoru i Poka Yoke su na

taj nacin pretpostavka osiguranja 100% dobrih proizvoda.

4.6. Benchmarking

Kako bi osigurale $to visi stupanj kvalitete, neke organizacije su uvele aktivnosti koja
se na engleskom jeziku naziva benchmarking, a koja vrsi usporedbu performansi vlastite
organizacije s performansama najboljih. Za ovaj nacin kontrole kvalitete nuzno je odrediti
neku kompaniju koja je u odredenim performansama najbolja, a potom provesti modeliranje
vlastite organizacije prema njoj. Odabrana kompanija s kojom se usporeduje ne mora biti iz
iste branSe.

Postoje tri vrste benchmarkinga:

- benchmarking performansi, koji se odnosi na proizvode i moze se odnositi na
cijene, kvalitetu u cjelini, pojedine karakteristike kvalitete 1 slicno, kod cega je
moguce neposredno usporedivati,

- benchmarking procesa, koji se odnosi na raznovrsne poslovne procese kao §to su:
fakturiranje, prijam narudzbi, obuka zaposlenika,

- strateski benchmarking, koji upucuje na nacine konkuriranja medu kompanijama,
istrazujuéi koje su pobjednicke strategije dovele do konkurentske prednosti i uspjeha

na trzistu.
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4.7. MenedZment usmjeren na sustav

Objektivno sagledavanje u uvjetima sustava osigurava donositeljima odluka Siroku i
kompletnu sliku situacije. Perspektiva sustava prikazuje odnose izmedu razli¢itih dijelova tog
sustava. Bez sagledavanja sustava kao cjeline postoji opasnost da stvori problem koji se
naziva suboptimalizacija. To je situacija kada jedan dio sustava bude poboljsan (unaprijeden),
ali na Stetu drugih dijelova sustava, Cesto i na Stetu sustava kao cjeline. Takve situacije je

nuzno po svaku cijenu izbjeci, pa je uvijek potrebno sagledati sustav kao cjelinu.

4.8. Uloga vode u novim okolnostima menedZmenta

Potpuno upravljanje kvalitetom pretpostavlja sto bolju suradnju medu menedzerima, te
orijentiranost na timski rad i kontinuirano unapredivanje procesa. Takvu je sustavu primjeren
model rukovodenja "odozgo prema dolje", jer takav pristup zahtijeva vodstvo i angaZiranje
menedzmenta koji treba osigurati viziju buduéeg razvoja organizacije, kao i naéin razvoja
kulture primjeren sustavu potpunog upravljanja kvalitetom. Ovim modelom osigurava se
takoder i neophodne resurse, a §to je neophodno za uspjeh, za koji je prijeko potrebno
osigurati vrijeme, novac i ljude. Ne smije se zanemariti ni pristup "odozdo prema gore", koji
osigurava ukljucenost svih zaposlenih. Stoga je korisno ta dva pristupa spojiti u zajednicki
sustav skladnog djelovanja menedZmenta 1 zaposlenih. Time menedzerske funkcije:
planiranje, organiziranje, vodenje i kontroliranje postaju predmetom sudjelovanja svih
zaposlenih. Zaposleni u tom sustavu nisu strogo kontrolirani, ve¢ djeluju u okviru znacajnih

ovlasti i odgovornosti.

4.9. Zadovoljstvo zaposlenika

U sustavu potpunog upravljanja kvalitetom zadovoljstvo zaposlenika smatra se
pokazateljem dobrih poslovnih performansi poduzeéa. Sto je stupanj zadovoljstva zaposlenika
veéi, kompanija moze ocekivati bolje ostvarivanje svojih performansi i poboljsanje
pokazatelja zadovoljstva potrosaca.

Vazan ¢imbenik zadovoljstva zaposlenika je otvaranje komunikacija s njima, te jasno

iznoSenje Sto se od njih ocekuje 1 Sto oni za to mogu ocekivati. Lider koji zna 1 ho¢e da to
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ucini, imat ¢e dobre pretpostavke za formiranje kvalitetnog tima ljudi koji su ponosni da rade
u tvrtki, koji su zadovoljni svojim poslom i koji teze za napretkom. Kultura komunikacije je
bitan korak u realizaciji vizije o zadovoljnom potros$acu i zadovoljnim radnicima. Na taj na¢in
u kompanijama dolazi do znatno poboljSanih rezultata kroz ovlastenja zaposlenih i
unapredenje procesa, Sto rezultira u povecanim ugledom i povecanim profitima tvrtke. Pri
tome je vazno osigurati odgovarajuca sredstva za adekvatno nagradivanje i motivaciju radnika
prema ulozenim naporima i ostvarenim rezultatima. Takvo motiviranje zaposlenika je
znacajan korak k potpunom zadovoljstvu zaposlenika, a ujedno i pretpostavka uspjesnog
odvijanja ciklusa kontinuiranog unapredivanja kvalitete primjenom sustava potpunog

upravljanja kvalitetom.

4.10.Potpuno sudjelovanje zaposlenika

Potpuno sudjelovanje zaposlenika odnosi se na njihovu participaciju i ukljucenost u
poslove tako da to dovodi do povecanja vrijednosti za kupce. Nacelo potpunog sudjelovanja i
uklju¢enosti zaposlenika, koji u sebi sadrzi elemente participacije, te shodno tome i odredenih
ovlasti, zna¢i da je svaki pojedinac uklju¢en te da ima i odgovornost za pronalazenje
mogucénosti kontinuiranog unapredivanja i na individualnoj i na timskoj osnovi. Pri tome
potpune ovlasti znace da je pojedincima dan potreban autoritet da mogu donositi odluke i
inicirati akcije za unapredivanje unutar njihova djelokruga rada i stru¢nosti. Ovlast je izvor

ponosa i kreativnosti za sve zaposlene i snazan pokreta¢ unapredivackih aktivnosti.

4.11.Timski rad

Timski rad je bitan za sustav potpunog upravljanja kvalitetom jer je sustina tog sustava
ukljucenost svih zaposlenika u aktivnosti unapredivanja procesa. U praksi se stvara mreza
timova na principu odozgo prema dolje. Najpoznatiji primjer organiziranja timskog rada su
tzv. krugovi kvalitete (Quality Circles), a ovakav na¢in rada naj¢e$ée vezemo za Japan.
Japanci desetlje¢ima teze radu u timovima, a timovi nisu usmjereni samo na podizanje

kvalitete, nego i na sve probleme s kojima se radnici susrecu.
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4.12.Ulaganja u znanje

Svrha ulaganja u znanje je teznja da se maksimalno iskoriste ljudski potencijali, a
samim time i kapital. Bez obzira na kvalitetu planova, njihova provedba ovisi 0 razumijevanju
sustava I njegovih sastavnica, te na¢ina njihova funkcioniranja. Za takvo razumijevanje
neophodno je znanje koje je nuzno neprekidno nadogradivati. Vaznost znanja se ¢esto osjeti i
u timskom radu, gdje mnostvo ljudi ima 1 mnostvo ideja od kojih su neke uvijek dobre i
predstavljaju rjesenje problema koji se pojavi u procesu.

U praksi se Cesto koristi sintagma ,,organizaciji koja uci“. Postoji pet temeljnih
vjestina organizacije koja uci:

- sustavno rjeSavanje problema,

- eksperimentiranje s novim pristupima,

- ucenje iz vlastitog iskustva i1 proslih dogadaja,
- ucenje iz iskustva i najbolje prakse drugih i

- prenosenje znanja brzo i efikasno kroz cijelu organizaciju.

5. PLANIRANJE KVALITETE

Sve do druge polovice proslog stoljeca kvaliteti se nije posvecivala znacajnija paznja,
pogotovu u nerazvijenim zemljama. Da bi kvaliteta dobila na znacaju, trebale su nastati
odredene okolnosti, a to je prije svega tehnoloski razvoj i dobra prometna infrastruktura. Kada
je tehnologija omoguéila znatno veéu proizvodnju, a razvoj prometnih sredstava i
infrastrukture omogucio laksi dolazak proizvoda u bilo koje podrucje planeta, cijeli svijet je
postao jedno globalno trziste. U takvim okolnostima kvaliteta ima presudnu ulogu, te
omogucuje uspjeSnim tvrtkama da zadrze postojeca i 0SVOje nova trzista.

Tehnoloskim razvojem kvaliteta dozivljava punu afirmaciju. Japan je pedesetih godina
dvadesetog stoljeca osjetio teskoce plasmana svojih proizvoda zbog relativno niske kvalitete u
usporedbi s konkurencijom. na prvom mjestu iz SAD-a. Japanske tvrtke pomalo prihvacaju
pomo¢ koju im na podrucju kvalitete pruzaju najpoznatiji struénjaci za podrucje kvalitete, kao
§to su J. M. Juran i W. F. Deming. Dolazi do znatno brzeg porasta kvalitete njihovih
proizvoda, tako da je sedamdesetih godina Japan ve¢ pretekao svoje zapadne konkurente. |
zapadne zemlje pocinju poduzimati mjere s ciljem planiranja i unapredenja kvalitete

proizvoda, te konkurencija kvalitetom postaje na svjetskom trziStu danomice sve jaca.
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Razvijene ekonomije se sve viSe okrecu konceptu potpune kontrole kvalitete kojim se
radikalno mijenja pristup kvaliteti®. Sustav upravljanja kvalitetom se implementira u
cjelokupni proizvodni sustav postajuci strateskim ciljem suvremenog poduzeca koje ima

ambicija opstati i zadrzati postojece potrosace, a po mogucnosti steéi i nove.

5.1. Utjecaj kvalitete na konkurentnost

Zadnjih desetlje¢a ponuda proizvoda sve vise nadmasuje potraznju. Poduzeca moraju
biti konkurentna kako bi mogla uspjeSno prodavati svoje proizvode na trzistu. Stoga je
konkurentnost je vazan Cinitelj o kojemu ovisi hoée li poduzeée prosperirati, jedva
prezivljavati ili nestati s trziSta. Sve do zadnjih nekoliko desetljeCa sve teznje za
konkurentnos$¢u su prije svega bile usmjerene na to da proizvodi budu Sto jeftiniji. Tek se
nekoliko zadnjih desetljeca sve viSe osjeca teznja da proizvode proizvesti Sto kvalitetnijima.
Vodece svjetske kompanije izgraduju poslovnu strategiju na nacelu prema kojemu je kvaliteta
¢imbenik istovremenog i uskladenog postizanja zadovoljstva potrosaca i njihova poslovnog
uspjeha. Takve kompanije danas postizu odli¢ne poslovne rezultate jer je kvaliteta postala
osnovni nacin upravljanja kompanijom. Kako bi i Europa $to bolje drzala korak sa razvijenim
svjetskim ekonomijama Azije i Amerike, u Parizu je 23.listopada 1998. godine usvojena
Povelja o kvaliteti. Potpisnici® su se obvezali da ée:

- promicati op¢i pristup kvaliteti u poslovnom i javnom sektoru,

- razvijati ucenje o kvaliteti na svim razinama obrazovanja, od osnovnog do

visokoskolskog,

- razvijati razmiSljanja o metodama i alatima za kvalitetu, te osigurati da budu

raspolozivi svakome,

- aktivno sudjelovati u Sirenju iskustava o kvaliteti,

- promovirati europsku kvalitetu izvan Europe,

- stalno poduzimati akcije kako bi se postigao napredak u kvaliteti,

* (Za teorijsko oblikovanje tog koncepta uvelike je zasluzan A. V. Feigenbaum, koji je jo§ 1961. godine izdao
svoje kapitalno djelo pod naslovom Totalna kontrola kvalitete, inZenjering i upravljanje.)

® (Potpisnici Europske konvencije o kvaliteti su: Wolfgang Schuessel, - Europska zajednica, George
Jacobs,- Unija europskih konfederacija industrije i poslodavaca, Hans-Werner Mueller, - Europsko udruzenje
zanatstva i malih i srednjih poduzeca. Brigitte de Gastines, - Francuski pokret za kvalitetu, John Roberts, -
Europska zaklada za upravitelje kvalitete i Otto Neumayer,- Europska organizacija za kvalitetu.)
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- ukljucivati se u Europski tjedan kvalitete (drugi tjedan u studenome svake godine)
kako bi upoznavali ostale s aktivnostima koje se poduzimaju, trenutacnim

inicijativama i budu¢im projektima.

5.2. Odnos vrijednosti i kvalitete

Stvaranje vrijednosti za potroSace je mnogo obuhvatniji pojam od pukog stvaranja
proizvoda koji je u stanju zadovoljiti osnovnu potrebu potrosaca. Sposobnost proizvoda da
zadovoljava neku potrebu nazivamo njegovom korisno$éu, a koja se sastoji od vise dimenzija,
kao Sto su: funkcionalnost, pouzdanost, trajnost, estetski izgled i drugo.

Vrijednost proizvoda je stvar subjektivne ocjene potroSaca i predstavlja ono §to
potroSa¢ oéekuje i trazi, a to je zadovoljavanje njegovih potreba, Zelja, pa i prohtjeva uz
najnizu mogucu cijenu. Moze se povecati porastom korisnosti, odnosno kvalitete proizvoda
uz istu cijenu, smanjenjem njegove cijene za isti stupanj korisnosti ili kombinacijom tih dviju
veli¢ina. Pri tome bi promjene kvalitete proizvoda u pozitivnom smislu trebale biti vece od

promjene cijene.

5.3. Dimenzije kvalitete

Kako bi se u o¢ima potroSaca uzdiglo iznad konkurencije, poduze¢e mora prepoznati
kvalitetu koja je zanimljiva potrodadima na ciljnim trzistima. Cesto se kaze da kvalitetu
proizvoda ¢ine dvije komponente: uskladenost proizvoda sa zahtjevima potroSaca, te
prikladnost za uporabu. Ipak, Cesto je dva sli¢na proizvoda vrlo teSko usporediti, te je stupanj
kvalitete subjektivna procjena potrosaca. Sigurno je da su 1 mercedes i BMW vrlo kvalitetni
automobili, ali unato¢ tome medu njima postoje ogromne razlike.

Znacajke kvalitete moZemo svrstati u tri osnovne skupine:

- znacajke koje odreduju funkcionalnost proizvoda
- znacajke koje odreduju pouzdanost i trajnost proizvoda
- znacajke koje ¢ine hedonistic¢ki dodatak proizvodu.

Opcenito, u praksi se naj¢es¢e odredivanje kvalitete nekog proizvoda definira pomocu
sljedecih svojstava:

- Performanse se odnose na primarna tehni¢ka svojstva proizvoda i najéescée ih je

moguce precizno izmjeriti. To nam omogucéava da pojedine proizvode mozemo
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rangirati na temelju tih vrijednosti. Npr. kod automobila je to maksimalna brzina,
snaga, potroSnja goriva,...

- Posebne karakteristike kvalitete su sekundarne funkcijske znacajke koje
mozemo smatrati dodacima temeljnim funkcijama, npr. elektri¢ni podizaci ili
klima u automobilu. Ponekad je teSko postaviti jasnu granicu izmedu primarnih
performansi i posebnih karakteristika jer Cesto posebne karakteristike znaju preéi u
grupu primarnih, kad jednostavno postanu nesto Sto je uobicajeno za taj proizvod 1
Sto se podrazumijeva.

- Pouzdanost podrazumijeva da ¢e proizvod u oc¢ekivanom razdoblju funkcionirati
onako kako potrosa¢ o¢ekuje. Ona je osobito bitna za uredaje koji su potrosacima
izrazito potrebni u odredenom trenutku, pa je npr. vaznija pouzdanost automobila
nego miksera ili ventilatora.

- Konformnost kvalitete podrazumijeva uskladenost proizvoda sa njegovim
specifikacijama.

- Trajnost oznacava duljinu radnog vijeka proizvoda i znacajna je za potro§aceOvo
svojstvo je €esto povezano s pouzdanoscu.

- Usluga nakon prodaje je vazna za potrosaca i podrazumijeva brzinu otklanjanja
kvara u slu¢aju problema s proizvodom, tehnicku podrsku, pricuvne dijelove
unutar i van jamstvenog roka, te mnoge druge karakteristike. PotroSa¢ ¢e sigurno
znati vrednovati brzinu otklanjanja eventualnog kvara ili nedostatka na proizvodu,
ljubaznost servisera, mogucnost koriStenja zamjenskog proizvoda tijekom
popravka 1 sli¢no.

- Estetika je mnogim potrosac¢ima vrlo vazna, ali je kompleksna karakteristika jer
potroSaci imaju razlicite ukuse.

- Priznata kvaliteta je Cesto dobar putokaz ukoliko potrosa¢i nemaju dostatne

informacije na temelju kojih bi mogli precizno odrediti kvalitetu nekog proizvoda.
Iz navedenog je jasno da je Cesto vrlo teSko izmjeriti kvalitetu odredenog proizvoda,

ali da se lako mogu uociti odstupanja u kvaliteti ukoliko je ve¢ uspostavljen sustav potpune

kontrole kvalitete.
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6. MANIFESTACIJA ,,JESEN U LICI*

Zadnjih desetlje¢a sve se viSe osjeCa utjecaj globalizacije na cjelokupno svjetsko
gospodarstvo, ¢ime se svaka regija sve viSe otvara prema cijelome svijetu. Razvoj
komunikacija, internet, televizija i sve veée moguénosti oglasavanja na raznim medijima
otvaraju nove moguénosti razvoja nedovoljno razvijenih krajeva, a koji imaju mnoge prirodne
ljepote i znamenitosti kao §to ih ima Lika. Zadnjih desetljeca se prvi put u povijesti dogada da
je ponuda proizvoda znatno veca od potraznje, te je nuzno potrosacima roba 1 usluga ponuditi
nesto kvalitetno i cjenovno pristupacno, te se kvalitetom ponude uzdi¢i iznad konkurencije.

Tehnoloski razvoj ima i svoju cijenu. Sve je vise zagadenih podrucja, sve je manje
proizvoda koji su plodovi prirode, a krajolici su sve viSe unakazeni i zatrovani industrijskim
postrojenjima. Po pitanju ocuvanosti i ljepote okolisa, Lika ima mnoge nedirnute ljepote, te
ekoloski uzgojene proizvode kakve je danas tesko na¢i. Da bi te ljepote mogli i bar
djelomi¢no kapitalizirati, neophodno je iznaéi nafine za promociju naseg kraja. Jedan od
uc¢inkovitih na¢ina promocije je i organizacija sajmova na kojima se prikazuje ponuda nekog
kraja, ali se pozivaju i izlagaci iz drugih krajeva s ciljem uspostavljanja poslovne suradnje. I
sami izlagaci iz drugih regija i susjednih drzava su obi¢no dobri promotori naseg turizma.

Lika je lijepa, ima mnoge prirodne ljepote i znamenitosti na kojima nam mnogi mogu
zavidjeti, ali naSi turisticki potencijali jo§ nisu ni priblizno dovoljno iskoriSteni. Izgradnjom
autoceste Zagreb-Split donekle se umanjila prometna izoliranost Like, ali je ¢injenica da jos$
mnogo novca i vremena treba uloziti u prometnu infrastrukturu kako bi na$ kraj mogao svijetu
pokazati svoje ljepote. I po pitanju marketinga jo$ uvijek nije mnogo ucinjeno, premda je
danas oglasavanje jednostavnije 1 jeftinije nego ikada prije.

Imajuci sve to u vidu, jasno je da je sajam "Jesen u Lici" odlican marketinski potez
koji ima puno veci znacaj nego Sto to na prvi pogled izgleda. To je jedinstvena prilika za
dobru promociju ovog kraja, moguénost da svijetu pokazemo dio naSe privredne, ali i
turisticke ponude. Stoga je cilj ovog rada pokazati sve aspekte ove vazne manifestacije koja u
velikoj mjeri moze pomoci dobroj promociji Like u Hrvatskoj, ali i u susjednim drzavama. 1z
godine u godinu sve je viSe i izlagaca i posjetitelja. Ova manifestacija je i odlicna prilika za
promociju malih obiteljskih gospodarstava koji tesko nalaze put do trziSta unato¢ tome S§to

imaju uglavnom vrlo kvalitetne proizvode. Kada ova manifestacija malo snaZnije preraste

23



granice Republike Hrvatske i kada na njoj bude nazocno vise izlagaca iz susjednih drzava,
njena vaznost bit ¢e nemjerljiva za Liku i njeno gospodarstvo.

Tradicionalni sajam "Jesen u Lici" pruza jedinstvenu priliku malim obiteljskim
gospodarstvima za dobru promociju. To je mnogima jedinstvena prilika da pred mnogo
potencijalnih kupaca ponude svoje proizvode koji su najcesce kvalitetom daleko iznad onoga
§to mozemo naci u trgovackim centrima koji su preplavili cijelu drzavu. Drugi, ¢ak i vazniji
aspekt je turisticka promocija Like. Turizam je vrlo vazan za pokretanje cjelokupnog
gospodarstva jer su za njega vezane mnoge druge djelatnosti kao $to su trgovina, usluge,

poljodjelstvo, ugostiteljstvo i drugo. Kako se ova manifestacija odrzava ve¢ punih 16 godina.

6.1. Povijest manifestacije

Prije nesto vise od 16 godina, to¢nije u listopadu 1998. godine® pokrenuta je prva
izlozba tradicijskih i poljoprivrednih proizvoda pod nazivom "Jesen u Lici". Pokrenule su je
nevladine udruge ,,ZOE* 1 ,,Kap Zivota“ te Park prirode Velebit. Na prvoj manifestaciji bilo je
nazocno tek 9 izlagaca, a ideja vodilja je bila predstavljanje autohtonih lickih proizvoda $to
Sirem krugu posjetitelja. Prvih nekoliko godina broj izlagaca je bio viSe nego skroman, pa
tako i broj posjetitelja. Ipak, ova manifestacija je pomalo rasla i nakon nekoliko godina
postalo je jasno da ¢e prerasti u pravu tradicionalnu manifestaciju koja ¢e iz godine u godinu
okupljati sve veci broj izlaga€a. Glavni cilj odrZavanja ove manifestacije je pokazati javnosti
proizvodne potencijale malih poljoprivrednih gospodarstava, malih poduzetnika i svih onih
koji proizvode razli€ite proizvode cuvajuci tradiciju lickog kraja. U mnogim dijelovima
Republike Hrvatske su izumrli ili su pred izumiranjem mnogi stari tradicionalni zanati, te su
stoga ovakve manifestacije jo§ znacajnije jer u odredenoj mjeri ipak sprjeCavaju ili bar
usporavaju izumiranje starih zanimanja i zanata. Na manifestaciji svatko izlaze vlastite
proizvode, pa posjetitelji mogu na licu mjesta dobiti informacije o nacinu pripreme proizvoda,
od Cega se rade i u kojim koli¢inama, te gdje se mogu kupiti. Mnoga mala obiteljska
gospodarstva sve do pocetka ove manifestacije jednostavno nisu imala prigodu nigdje
pokazati niti ponuditi svoje proizvode, pa su objerucke prihvatili sajam.

Tijela podru¢ne i lokalne samouprave od samog pocetka financijski i materijalno

podupiru odrzavanje ove iznimno znacajne manifestacije, a zadnjih godina su u organizaciju

® (Do mnogih podataka, pogotovo kad su u pitanju prvi sajmovi, tedko je doéi, a ja imam tu srecu da sam svake
godine bio posjetitelj sajma i da su mnoge informacije koje donosim ,,iz prve ruke*, po mom sjecanju ili su plod
mog razgovora sa sudionicima sajma.)
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sve viSe ukljuceni kao sponzori i Vlada, Sabor i Predsjednik Republike Hrvatske. Time ova
manifestacija sve viSe dobiva na "tezini", pa je ve¢ postalo uobic¢ajeno da na otvorenju
manifestacije vidimo 2-3 ministra, nekoliko saborskih zastupnika i druge visoke uzvanike.

Kako je manifestacija s godinama postajala sve masovnija, samo je bilo pitanje
vremena kada Ce prerasti regionalne okvire i postati prava, ozbiljna manifestacija. Tako je od
2007. godine "Jesen u Lici" postala dvodnevna manifestacija koja se svake godine odrzava
prvog vikenda u listopadu. Kako je godinama kontinuirano rastao broj izlagaca, ona je odavno
prerasla regionalne okvire i danas s ponosom mozemo re¢i da se radi o medunarodnoj
manifestaciji. Ve¢ desetak godina, to¢nije od 2004. sre¢emo izlagace iz Bosne i Hercegovine,
Slovenije, Madarske i Srbije.

Manifestacija "Jesen u Lici" ide dalje i sve je masovnija, tako da je zadnjih nekoliko
godina na ovoj manifestaciji nazo¢no preko 200 izlagaca, a broj posjetitelja se kreée oko
30.000. Unato¢ krizi, 2013. godine je zabiljezeno 220 izlagaca, Sto je dobar pokazatelj da ova
manifestacija ide dobrim putem i da ima sigurnu buducnost. Zbog nekih novih okolnosti
(fiskalizacija, naplata izlozbenih Standova) rekord od 285 izlagaca iz 2011. godine nije sruSen,
ali je viSe nego jasan trend sigurnog rasta manifestacije jer se polako i sva mala obiteljska
gospodarstva prilagodavaju novim pravilima platnog prometa i vjerojatno ¢e ve¢ ove godine
biti postavljen novi rekord kada je broj izlaga¢a u pitanju. U 2014. godini ponovo je
zabiljezen znacajniji rast broja izlagaca, kada je na manifestaciji nazocilo 270 izlagaca. Broj
posjetitelja sajma se ustalio na nekih 30.000, od kojih je znacajan broj iz Zagreba i Karlovca.
Tako veliki broj posjetitelja su prepoznali i sponzori kojima je ovo dobra prigoda za vlastitu
promociju. ProSle godine su najveci sponzori manifestacije bili Privredna banka Zagreb 1
Hrvatska banka za obnovu i razvitak (HBOR), koji uz mnostvo malih sponzora od pocetka
snazno podupiru ovaj sajam. Jasno je da manifestacije ne bi ni bilo da od prvih godina nije
imala znacajnu potporu tijela podru¢ne i lokalne samouprave (Licko-senjske Zupanije 1 Grada

Gospica).

6.2. Popratni sadrzaji manifestacije ""Jesen u Lici"

lako je manifestacija "Jesen u Lici" prije svega privrednog karaktera, prate je mnoga
kulturna dogadanja bez kojih ona ne bi bila to Sto sada jest. Cilj ovih dogadanja je pokazati
posjetiteljima stare obicaje i tradiciju Like, ali i drugih regija iz kojih dolaze gosti. Tijekom

manifestacije neprestano se odvijaju nastupi raznih folklornih grupa, orkestara i pjevaca, a
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2011. godine odrzana je i zapazena modna revija. "Jesen u Lici" se godinama odrzavala u
Gradskoj Sportskoj dvorani Gospi¢, ali se s rastom broja izlagaca taj prostor pokazao
nedovoljno velikim, te je manifestacija 2011. godine premjeStena na Trg Stjepana Radica,
gdje se i danas odrzava. Od 2014. godine ova manifestacija je trodnevna i traje od petka
ujutro do nedjelje popodne prvog vikenda u listopadu.

Tijekom odrzavanja manifestacije kontinuirano tece bogat kulturno-umjetnicki
program. Nastupaju kulturno-umjetnicka drustva i skupine iz svih dijelova Like, ali i iz drugih

dijelova Hrvatske, sto se vidi iz kalendara dogadanja na Jeseni u Lici 2014:

3. listopada 2014. godine (petak)
10.00 Otvorenje IzloZbe za posjetitelje
10.00 Nastup Puhackog orkestra Grada Gospica i mazoretkinja Grada Gospica
11.00 Svecano otvaranje Izlozbe
11.30 Nastup Bosutski becari
11.30 Otvorenje ,,Sajma poslova‘“ Licko-senjske zupanije (1. dan)
11.30 Otvorenje Izlozbe Hrvatskih Suma
12.30 Nastup KUD-a Korenica
13.00 Radni sastanak zupana hrvatskih zupanija
13.00 Radionica ,,Uzgoj autohtonih voénih vrsta na podrucju Licko-senjske Zupanije*
14.00 Promocija filma ,,Pri¢a o Lici i Licanima u Slavoniji‘,
14.45 Nastup SKD ,,Prosvjeta” Pododbor Udbina
16.30 Nastup Folklornog ansambla ,,dr. Ante Staréevi¢* Gospic¢
17.30 Nastup KUD-a ,,Siroka Kula“
19.00 Zatvaranje prvog dana Izlozbe
19.30 Promocija knjige ,,Dok Gacka tece*, autorica Ramona Adriana Vukeli¢

21.00 Koncert — Bosutski becari

4. listopada 2014. godine (subota)
10.00 Otvorenje Izlozbe za posjetitelje
10.00 Otvorenje 5. izlozbe ovaca Licko-senjske zupanije
10.30 Nastup Folklorna skupina ,,Velebit™ Donje Pazariste
11.00 Otvorenje ,,Sajma poslova‘“ Licko-senjske Zupanije (2. dan)
11.30 Otvorenje Izlozbe Hrvatskih Suma
11.45 Nastup HKUD-a ,,Lika“ Li¢ki Osik
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12.00 Proglasenje najbolje ocjenjenih grla na 5. izlozbi ovaca Lic¢ko-senjske Zupanije
12.30 Nastup Zavicajnog drustva ,,Sinac* Zagreb
13.00 Rezultati 12. ocjenjivanja meda i urucivanje nagrada
Rezultati 8. ocjenjivanja sira i uruc¢ivanje nagrada
Rezultati 6. ocjenjivanja rakije i uruc¢ivanje nagrada
13.45 Nastup KUD-a ,,Carza‘“ Poli¢nik
14.00 Promocija filma ,,Pri¢a o Lici i Li¢anima u Slavoniji‘
15.30 Nastup KUD-a ,,Vinc¢ica*“ Belajske Poljice
16.30 Nastup KUD-a ,,Lipa“ Sinac
17.30 Nastup KUD-a Kuterevo
19.00 Zatvaranje drugog dana Izlozbe
20.00 Svecano vecernje dogadanje
dodjela nagrada najuspjesnijim izlaga¢ima na izlozbi Jesen u Lici,

dodjela nagrada TZ Grada Gospic¢a — Zeleni cvijet, modna revija ,,Etno Mara‘

glazbeni gost - Razbijaci ¢asa (promocija novog albuma)/

5. listopada 2014. godine (nedjelja)
10.00 Otvorenje Izlozbe za posjetitelje
10.00 Izlozba Hrvatskih Suma
11.30 Nastup Udruzenja Kuéna Radinost ,,DERDEF* Cazin — Folklorna sekcija
12.30 Nastup KUD-a Podgorac
13.30 Nastup Licke izvorne skupine ,,Pljesivica“
14.00 Promocija filma ,,Pri¢a o Lici i Licanima u Slavoniji‘
15.00 Nastup KUU-e ,Kristal-Sladorana* Zupanja
15.30 Dodjela priznanja izlaga¢ima

17.00 Zatvaranje Izlozbe

ostala dogadanja:

organizirani izlet MC Nikola Tesla - Smiljan i Pecinski Park Grabovaca — Perusic¢
Na prvi pogled se vidi koliki je znacaj ove manifestacije za promociju turistickih

potencijala Like koji su jo§ uvijek u najvecoj mjeri neiskoriSteni. Daljnja internacionalizacija

manifestacije privuci ¢e nove goste koji ¢e biti najbolji turisti¢ki promotori Like. Lika ima §to
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ponuditi svijetu: prirodne ljepote, Cist i ocuvan okoli$, bogatu kulturnu tradiciju, ekoloski

uzgojene poljoprivredne proizvode vrhunske kvalitete, prirodna bogatstva i jo§ mnogo toga.

6.3. Ponuda proizvoda na manifestaciji *"Jesen u Lici"

Na "Jeseni u Lici" mogu se naci razni ekoloski uzgojeni poljoprivredni proizvodi
vrhunske kvalitete poput mlije¢nih proizvoda, raznih sokova, dzemova, meda, svjezeg i suhog
voca, mesa i suhomesnatih proizvoda, meda i jo§ mnogo toga. Dobra je ponuda i alkoholnih i
bezalkoholnih pic¢a proizvedenih u obiteljskim poljoprivrednim gospodarstvima kojima je ovo
jedinstvena prilika da svoje proizvode izloZe na trziStu. Dosta dobra je ponuda i tradicionalnih
lickih odjevnih predmeta, te raznih proizvoda od drva.

Vecinu proizvoda koje sre¢emo na ovoj manifestaciji nije moguce kupiti u trgovinama
1 supermarketima, jer se oni rade ru¢no, na tradicionalna nacin i u relativno malom
koli¢inama. Dio izlaga¢a demonstrira na licu mjesta nacin izrade tradicijskih proizvoda, a
posjetiteljima zadnje manifestacije je osobito bio zanimljiv postupak izrade posuda od gline
koje je demonstrirao vlasnik obrta Briks.

Slika 2: Stand obrta Briks na manifestaciji ,,Jesen u Lici“ 2014.

Izvor: http://www.Isz-lira.hr/index/jesen-u-lici-2014
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Slika 3: Stari zanati na manifestaciji

Izvor: Picasa album, autor Andrija Brkljaci¢

Slika 4: Stand akademskog slikara Ivana Golca, autora dekoracije manifestacije

T ]

Izvor: http://www.Isz-lira.hr/index/jesen-u-lici-2014
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Ova manifestacija ima veliki znacaj u odrzavanju starih zanata, prvenstveno
drvodjeljstva i kovanja. Na sajmu sre¢emo zanatlije koji na licu mjesta izraduju odredene
proizvode i tako posjetiteljima pokazuju kako se nekada proizvodilo, ru¢no i kvalitetno. Svaki
takav proizvod je jedinstven i neponovljiv. Zato mnogi gosti odu zadovoljni sa manifestacije
nose¢i odredene unikate poput potkovice sa imenom ili nekog ru¢no izradenog predmeta od
drva koji je jedinstven i unikatan.

Na manifestaciji je moguce vidjeti i cudnovati spoj snage i umjetnosti. Autor rada je
bio nazocan izradi pravog umjetnickog djela od trupca a pomoc¢u motorne pile, a umjetnik je
drvosjeca koji radi u Sumariji. Za nekoliko minuta je od debelog trupca stvorio lik starog
Licana koriste¢i motornu pilu kao jedini alat.

Pri selekciji izlagaca vodi se ra¢una o tome da budu izlozeni samo oni proizvodi koji
se stvaraju na tradicionalan nacin od prirodnih materijala. Zbog strogih kriterija svake godine
dio izlagaca biva i odbijen jer asortiman, ali i kvaliteta proizvoda nisu primjereni ovoj

manifestaciji.

6.4. Nagrade i priznanja

Svake godine se na manifestaciji dodjeljuju nagrade i priznanja zasluznim izlaga¢ima.
2013. godina bila je jubilarna, zaokruzila je 15 godina otkako se ova manifestacija odrzava, te
je to bila prigoda da se organizatori na poseban na¢in zahvale zacetnicima ove manifestacije
bez kojih nje ne bi ni bilo ili u najmanju ruku ne bi bila ovako dobra. Stoga su posebne
nagrade urucene utemeljiteljima Jeseni u Lici Ani Brkljaci¢ 1 Karlu Posavcu. Najvjernijim
izlaga¢ima su proglaSeni sirana Runolist iz Krasna, RuZica Dujmovi¢ iz Otoc¢ca 1 Mirko
Milkovi¢ iz Gospica.

Priznanje ,,Zeleni cvijet za doprinos u ocuvanju prirode i okoliSa dobila je Licka
ekoloska akcija (LEA) iz Gospica, a najbolju ovogodi$nju etno-prezentaciju imao je Frane
Krpan-Brusin iz Svetog Roka. Najboljim gostuju¢im izlagacem proglasen je OPG Eugen
Novakovi¢ iz Posedarja. Nagradu za najbolji nastup osvojila je Ivanka Renduli¢ iz Josipdola.

| na zadnjoj manifestaciji (Jesen u Lici 2014.) dodijeljene su nagrade i priznanja u
nekoliko kategorija:

za nastup proizvodaca:

I. nagrada - OPG PEZELJ — Gospi¢

1. nagrada - OPG DRAGICA ANIC — Krasno
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1. nagrada - MARIJANA JURISIC - Perusi¢

za etno prezentaciju:

I. nagrada - SUVENIRI GOLAC - Gospi¢
1. nagrada - OPG HECIMOVIC - Perusi¢
I11. nagrada - OBRT ,,BRIKS* - Gospi¢

za najbolji nastup gostujuceg izlagaca:

. nagrada - UDRUGA SOLTANSKI TRUDI - Grohote
. nagrada - TRGOVACKI OBRT ,,RA“ - Lovran

1. nagrada - OPG LISCEVIC - Nijemci

Slika 5: Stand Ivanke Rendulié¢ iz Josipdola

Izvor: Picasa album, autor Andrija Brkljaci¢

U sklopu manifestacije se ve¢ godinama organizira ocjenjivanje pojedinih proizvoda
po kategorijama. Tako je i na zadnjoj manifestaciji provedeno 8. ocjenjivanje sira, 12.

ocjenjivanje meda, te 6. ocjenjivanje vo¢nih rakija.
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6.5. Manifestacija ,,Jesen U Lici* u turistickom smislu

Manifestacija "Jesen u Lici" predstavlja svojevrsnu turisticku atrakciju koja iz godine
u godinu privlaci sve vise posjetitelja. Kako ovu manifestaciju prati bogat kulturno-umjetnicki
program, ona je sve ve¢i mamac 1 za mnoStvo turista koji dolaze radi razgledanja i
upoznavanja sa naSom lickom tradicijom.

Od otvorenja ove manifestacije odvija se bogat kulturno-umjetnicki program koji traje
tijekom radnog vremena uz manje prekide sve do zatvaranja manifestacije. Nastupaju mnoga
kulturno-umjetni¢ka drustva iz Like, Slavonije, Dalmacije, Zagorja, ali i iz drugih krajeva
Hrvatske. Tijekom manifestacije se organiziraju posjeti Memorijalnom centru ,,Nikola Tesla*
u Smiljanu, moze se vidjeti voznja kocijom u tradicionalnoj lickoj no$nji, te mnogi drugi stari
obicaji 1 zanati.

Slika 6: Nastup kulturno-umjetni¢kih drustava

]

Izvor: http://lwww.lika-online.com/wp-content/uploads/2014/10/JesenUL.iciNaslovna.jpg

Manifestacija "Jesen u Lici" iz godine u godinu privlaci sve veci broj turista. Kako se
tijekom manifestacije odrzavaju mnoga kulturna dogadanja, manifestacija je jedinstvena
prigoda da se turisti upoznaju sa lickom tradicijom. Lika ima mnogo toga lijepoga za ponuditi
turistima, kao S§to su bogata kulturna tradicija, te Cist 1 oCuvan okoliS. U Lici se mogu vidjeti
mnoge prirodne ljepote koje uz bogatu kulturnu bastinu predstavljaju dobar mamac za turiste.
Osobito atraktivne turisticke destinacije u okolici grada Gospi¢a su Memorijalni centar

»Nikola Tesla* u Smiljanu, Nacionalni park Sjeverni Velebit, te Pe¢inski park Grabovaca.
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7. ZAKLJUCAK

Do polovice dvadesetog stolje¢a ponuda robe u ve¢em dijelu svijeta je bila manja od
potraznje, pa se vec¢ina proizvedenog bez problema prodalo. TeziSte proizvodnje bilo je na
kvantiteti, dok je kvaliteta podrazumijevala da proizvod zadovolji osnovnu potrebu potrosaca.

Tehnoloski razvoj je omogucio vecu produktivnost, a razvoj prometne infrastrukture i
prijevoznih sredstava jednostavan prijevoz do krajnjeg potrosaca, pa dolazi do pojave viska
robe na trziStu. Sredinom proslog stoljeca jos je cijena proizvoda igrala vaznu ulogu u izboru
proizvoda, ali u drugoj polovici 20. stolje¢a kvaliteta proizvoda ima kljué¢nu ulogu pri izboru.
Stoga se mnoge tvrtke u razvijenim ekonomijama, pogotovu u Japanu, Sjevernoj Americi i
Europi okrecu prac¢enju i unapredenju kvalitete proizvoda.

Ucinkovito unapredenje kvalitete moguce je jedino potpunim upravljanjem
kvalitetom. Takav nacin upravljanja zahtijeva ukljucivanje svih djelatnika u sustav pracenja i
unapredenja ne samo proizvoda, nego i1 kompletnih proizvodnih procesa, marketinga,
distribucije 1 prodaje gotovih proizvoda, odrzavanja i servisiranja proizvoda, nabave sirovine i
svih drugih radnji koje utjecu na kvalitetu konacnog proizvoda.

Kod potpunog upravljanja kvalitetom postoji mnogo nacela kojih se treba pridrzavati,
ali svakako su najbitnija sljede¢a nacela: orijentacija prema potrosacu, timski rad, stalno
usavrsavanje i unapredivanje kvalitete kompletnog proizvodnog procesa, te stalna edukacija
zaposlenika. Nagradama i priznanjima treba potaknuti zaposlenike na Kkreativnost uz
dodjeljivanje stupnja ovlasti i odgovornosti koje su primjerene struc¢nosti i sposobnosti
zaposlenika.

Manifestacija "Jesen u Lici" je vrlo vazna za Liku 1 njenu turisti¢ku promociju. Ona je
od ogromnog znacaja i za mala obiteljska gospodarstva kojima je to jedinstvena prigoda za
pokazivanje svojih proizvoda pred ve¢im krugom potencijalnih kupaca. S obzirom da se
zadnjih godina broj posjetitelja kre¢e oko 30.000, to je izvrsna prigoda za sklapanje poslova,
pogotovu kada se radi o starim zanatima koji su u mnogim krajevima Hrvatske ve¢ izumrli, a
u Lici se jos uvijek mogu sresti.

Kako je ova manifestacija uz promotivni i prodajnog karaktera, ona pruZza moguénost
mnogim izlaga¢ima da zarade u dva dana poprili¢nu svotu novca, te ih na taj nacin potice za
daljnja ulaganja i ponovni dolazak na manifestaciju. Odredene probleme malim
proizvodac¢ima zadnjih godinu dana je stvorila fiskalizacija jer su neki izlagaci "informaticki

nepismeni", te naplata Standova. Do 2012. godine najam S$tanda je bio besplatan, dovoljno je
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bilo ispuniti prijavnicu i poslati je na vrijeme, ali je na zadnjoj manifestaciji dnevni najam
Standa kostao 200 kuna.

Bez obzira na trenutne teskoce izlagaca izazvane krizom i promjenama u platnom
prometu, ¢injenica je da ova manifestacija ima budu¢nost i da je njen doprinos razvoju Like
nemjerljiv. Ona je dobra prilika za turistiCku promociju Like kao lijepe i Ciste regije koja ima
mnogo toga za ponuditi drugim regijama, ali i cijelom svijetu. Buduénost Like je u ekoloski

odrzivom razvoju, prije svega turizmu, a ovakva manifestacija je dobar korak u tom smjeru.

Mile Ruzié¢

(potpis studenta)
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