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Predgovor 
Naklmllilk l.l'kfllm i korek/llm 
5inergijil d .o.o., Zagreb ;\Ika Zdjl'lilr-Paunovic Dallas je postalo vee sasvim oeito da je kvalitcta prcmsla - osobito u posljednje fcla


tivno kriltko vrijemc - iz objekta inspekcije, odnosllo kontmle, u strate:3ki cilj i cini

Za lIakJailllikll telj konkurenlnosti, razvivSi se u jedno ad najva~nijih konkllnmtskih orll~~1 poslov


GmJit'ki JlrctiHik j JJII"tol' lIi [,1J 
nih organizacija, poscbno na globalnom, svjetskom to.iStll .Lela Tipuric, dircktor 

Boris Bengez
Mihael Milgdic, izvrSni direktor Za tilkvu radikalnu promjenu mjestil i uloge kvalitcle sigurno su preslIdne bile, a i 

dallas jesu, okolnosti sve les~ih bitaka ZiI kupec, dakk korisnike, potroSaCe koji sva
Gm{it'ki ,1,;,,/('llli

Url'cI/Jik kim Janom sve viSe trale i oCekuju namirivanje svojih sve vecih i svc raznovrsnijih 
Marjiln Burilzer potreba, t.clja, pa i prohtjeva na za njih zadovoljavajud naCin. To danas ukljuCujedoc. dT. sc. Darko Tipuri~ 
Dijallil D,lbic Cak i polrebu da ih proizvodaCi dovode sV(ljim proizvodima (rohom i/ili us[ugama), 

kao i svime onime ~to liZ njih ide, do ushicenja. 
ReC<'HUHf; 

PrilJrO:lIJ1l zilfisak Rijcc je, zapravo, 0 potrebi stvaranja $to veee vrijednosti za potrosace, a to je upraprof. dr. sc. Vitomir GaSparovic 
vo pravi ohir lAl kVillilelu, koju treba promatrati u ;matno Sirem konlckstu ncgo do 

doc. dT. sc. Darko Tipuric Iden studio, Samobor 
sada. Tako ju treba promatrnti kao pretpostavku povccavilnja korisnosti proizvoda, 
ali istodobno i k..l0 vrlo bitan Cimbenik stvaranja sto povoljnijih uvjeta ZiI potrosaCe 

TajIJik r~dllkc;jr TislJk (prihvatljiva, odnosno $10 nita Tazinil cijenil, "brzi odgovor" na sve zahtjeve potro
Ankica (:ur~ill Grilfu 1vlilrk d.O.ll ., Zagreb $ilCa, flcksibilnost s obzirom na koJicinu i rilznovrsnost proizvoda, visoka razina 

usillga i svi oni Cimbenici koji na bilo koji naCin dne vrijednost u skladu 5 pcrccpci
jom pntro$aCa). 

Izdavanje ove knjige potpomogli SU MTC d .d. i CREDOS d.o.o. 
Prihvacilnje takvil prislupa dovest ce poslovnll organizilciju, vrlo vjerojiltno, do pro

fitilbilnog poslovanja nil dugi rok i stabilnn dugoroCnog razvoja, $to 1I krajnjem slu


CIP-Kutalogizacija u publikaciji ~aju, uz z"dovoljstvo potroSata, znaCi i zildovoljstvo svih ostalih zilinteresiranih st

Nacionalna i sveutili~na knjiznica, Zagreb rana (;:aposlenici, vla~nici, dobavljaCi te djdo druSlvo). 

UDK 658 .562 Da bi se to i oslvarilo, pravi je put strateSko opredjeljenje pcduzecilna uvodcnje !'us
~~ 0/::. ~': til v.' petpunog upr:lvljanja kvalitetom (TQM). SrZ tog sustava je naime u interilktiv

SKOKO, HRVOJE 
nosti proizvodaCa i potrosilCa, kao i cinjenici da se ona temelji nil brojnim procesima.

UPRAVlJANJE KVAllTETOM I HRVOJE 

SKOKO. - Zagreb: Sinergija, 2000 
 Til interilktivnost u okviru sustava polpunog upravljilnja kl'alitetom mora bili okru


Bibliogralija. Zena posveeenoSCu svih kvaliteti (i to njezinim stalnim poboljsavilnj'.?m, odnosno 

.. ullapredivanjem), komllnikacijama koje Sl! temelje nil porukama kVillitetc, te shvil


' , '.fISBN 953·97944-4-7 
c..nju i prihvacanju pOlrebe za promjenom kulture, kao i shvacanju i prihvacanju i 
svih oslillih koncepcija i naCela potpunog upravljanja kvalitctom. Prema tim kon

401113061 cepcijama i nilCelima potrebno je zatim rilzviti odgovarajuci sustav upravljilnja kva
lildom, stvarajuCi u njemu procesni tip organizacije i limovc kVillitete, te primjcnju
juci Illelode i tchnikc kao prctpostavku bitnu za kreirilnje poslovanjil nil temeljima

CIlpyrighl © 2000. Sincrgija d.o.o., Z.lgreb 
potpunog upravljanja kV<1litctom. ....~ . 

Upravo jt' u takvu kontekstu koncipirana ova knjiga, koja sc sastoji od Scst dijclova . 
S,'" prow" pridr1..H\.l . Niti jcdan dio o\'~ knjigc nc :imije SC t'('prudu..:ir.lli u bllt) kUj\.'l1ll1bliku ili n,) bitu koji U prvom je dijelu, uvodno, istaknuto znaCenje kvalitete 1I suvrem<!nim uvjetimil· 
n.l~\Il . niti ponrtll1j ivolli u b..lZU podat..k" bilo kojc lt\ nli\.·n~ l'lot.,7. pr~th,,'\fn()b V' ;:- lth...I ·IlU};.1dt1 IwSlt!nj:l il..da\.... Ca, 

poslovanja, te dane definicije kvalitete i upravljanjil IIjome. U drugom dijclu slijcdi,,, ion \I sluCo jc\'irnJ kratkih n,w003 Uslru~nim cl.lncin\,l. I"",d;! k<,' f'ij.l bit" k"i"~ d ijd .l knjigc zabralljclla ie. 


