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Abstract: Goal of this paper is to determine the actual state of performance
measurement in process oriented companies using literature and research analysis.
This paper explains business processes, business process management and all the
concepts connected with process performance measurement. The results of the
conducted analysis have shown that process performance measurement is a necessity
for process oriented companies, but most of them don't have process performace
measurement systems.
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SaZetak: Cilj ovoga rada jest sustavnom analizom literature i dosadasnjih
istraZivanja utvrditi aktualno stanje mjerenja uspjeSnosti u procesno orijentiranim
poduzecima. U radu su objasnjeni termini poslovnih procesa, upravljanja poslovnim
procesima te svi koncepti vezani uz mjerenje procesne uspjeSnosti. Rezultati
provedene analize pokazali su da je mjerenje procesne uspjesnosti nuzno u procesno
orijentiranim poduzecima, ali da vecina takvih poduzeca nema integrirane sustave za
mjerenje procesne uspjesnosti.
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uspjesnosti.
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1. Uvod

U zadnjih nekoliko godina u mnogim organizacijama koncept procesne orijentiranosti
dobio je ogromnu paznju. Prema procesnoj orijentaciji poslovni procesi predstavljaju
jezgru funkcioniranja odredene organizacije [5]. U tom kontekstu, mjerenje procesne
uspjesnosti postalo je kljuCno pitanje opstanka jer omogucuje poduze¢ima da
procijene gdje su u odnosu na svoju konkurenciju. Praksa i literatura su pokazale da
je problem u cinjenici Sto vec€ina procesno orijentiranith poduzeca danas nema
razvijene sustave za mjerenje procesne uspjesSnosti. Stoga ovaj rad nudi osnovne
smjernice za rjeSavanje navedenog problema i1 uvid u istraZzivanje koje Ce se provesti
u svrhu razvoja konceptualnog modela sustava za mjerenje procesne uspjeSnosti.

2. Pregled podruéja mjerenja uspjesnosti poslovanja

Mjerenje uspjeSnosti je kompleksna aktivnost koja u sebi sadrzi najmanje Cetiri
discipline: ekonomiju, informatiku, menadZment i racunovodstvo [6]. Kako bi se
podrucje mjerenja uspjeSnosti poslovanja moglo shvatiti potrebno je objasniti
koncepte poslovnih procesa, upravljanja poslovnim procesima, procesne
orijentiranosti, pokazatelja uspjesSnosti, sustava za mjerenje uspjesnosti 1 sustava za
mjerenje procesne uspjesnosti.

Jedinstvena definicija poslovnog procesa ne postoji 1 ovisi o kontekstu u kojem se
koristi. Prema nekim autorima poslovni proces je niz logicki povezanih aktivnosti
koje koriste resurse poduzeca, a Ciji je krajnji cilj zadovoljenje potreba kupaca za
proizvodima ili uslugama odgovarajuce kvalitete i cijene, u adekvatnom vremenskom
roku, uz istovremeno ostvarivanje neke vrijednosti [2]. Poslovni procesi su, u biti,
nervni sustav svakog poduzeca i zato je bitno njima upravljati [2]. Upravljanje
poslovnim procesima se temelji na oblikovanju, mjerenju, analizi i poboljSanju
procesa, Sto dovodi do uStede vremena, uStede novca i do stvaranja dodane
vrijednosti za poduzece. Upravljanje poslovnim procesima uskladuje poslovne
procese sa strateskim ciljevima poduzeca i1 potrebama kupaca, ali 1 zahtjeva prelazak
s funkcijske na procesnu orijentaciju. Funkcijski pristup stvara prepreke u postizanju
zadovoljstva kupaca 1 upravo iz tog razloga poduzeca u danaSnje doba postaju sve
viSe procesno orijentirana. Procesno orijentirana organizacija je organizacija
fokusirana na procese, a ne na hijerarhiju [9].

Mjerenje uspjesnosti podrazumijeva proces kvantificiranja efikasnosti 1 efektivnosti
neke akcije [6]. Pokazatelji uspjeSnosti dijelovi su svakog sustava za mjerenje
uspjeSnosti 1 sustava za mjerenje procesne uspjeSnosti. Oni su, u biti, parametri
organizacije koji kvantificiraju koliko dobro se ostvaruju ciljevi unutar organizacije
[4]. Sustav za mjerenje uspjesSnosti jest dinamicki sustav koji daje potporu procesu
donoSenja odluka prikupljaju¢i i analiziraju¢i informacije [4]. To je alat koji
prikuplja, obraduje te integrira razli¢ite pokazatelje uspjesnosti (kao $to su vrijeme,
troSkovi, kvaliteta) kroz organizaciju. Sustav za mjerenje procesne uspjeSnosti je
sredstvo za kontinuirano poboljSavanje uspjeSnosti procesa. To je informacijski
sustav pomocCu kojeg se: prikupljaju pokazatelji uspjesnosti za jedan ili vise
poslovnih procesa, usporeduju prikupljeni podaci sa povijesnim podacima i
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planiranim ostvarenjima, dostavljaju dobiveni rezultati sudionicima poslovnih
procesa.

3. Mjerenje procesne uspjesnosti

Mjerenjem procesne uspjeSnosti, odnosno mjerenjem uspjesnosti na razini poslovnih
procesa poduzeca dolaze do spoznaja o ucinkovitosti svojih procesa, mogu se
usredotoCi na kriticne dijelove, omogucuje im se usporedba op¢ih i procesnih ciljeva
te pracenje trendova, mogu lakSe motivirati zaposlenike za unaprjedenje posla te
mogu ukinuti aktivnosti za koje se utvrdi kako ne dodaju vrijednost, Sto bi u
konacnici trebalo pozitivno djelovati na uspjeSnost poslovanja poduzeca [3].

3.1. Analiza literature i prijasnjih istraZivanja

Kako bi se utvrdilo kakvo je sadaSnje stanje teorije 1 prakse na temu mjerenja

procesne uspjesnosti, bilo je potrebno: (1) analizirati relevantnu literaturu, (2)

prouciti dostupna istraZivanja.

(1) U svrhu analize literature njenim sustavnim pregledom izdvojile su se slijedece
kljucne rijeci:

» Kljucne rijeci I = poslovni procesi, upravljanje poslovnim procesima, procesna
orijentacija;

» Kljucne rijeci II = mjerenje uspjesnosti, pokazatelji uspjesnosti, sustav za mjerenje
uspjesnosti;

» Kljucna rijec¢ III = sustav za mjerenje procesne uspjesSnosti.

Literatura se pretrazivala po navedenim klju¢nim rije€ima koriStenjem operatora ili,

na nacin da su one bile ukljucene ili u Citav tekst ili u naslov rada, a godine pretrage

su ukljucivale vrijeme od 1985. do danas. Vecina literature potrebna za odgovor na
postavljeno pitanje pronadena je u slijede¢im izvorima: JSOR, Springer,

Ebsco&EconLit, Wiley, Hrcak.

Analiza literature je pokazala da:

» postoji veliki broj radova vezanih uz poslovne procese, upravljanje poslovnim
procesima 1 procesnu orijentaciju;

» postoji veliki broj radova vezanih uz mjerenje uspjesnosti, pokazatelje uspjesnosti i
sustave za mjerenje uspjesnosti;

» postoji mali broj, pa ¢ak i nedostatak literature o sustavima za mjerenje procesne
uspjeSnosti. Samo dvanaest radova iz pretraZenih baza koji sadrZzavaju termin
sustavi za mjerenje procesne uspjesnosti u naslovu su pronadena.

(2) Detaljnim pregledom dostupnih istrazivanja izdvojilo se nekoliko istrazivanja.

Kvalitativno istraZivanje Kuenga i Wettsteina radeno na uzorku od 4 multinacionalne

kompanije pokazalo je da se navedene kljuCne rije¢i Cesto koriste 1 u literaturi 1 u

praksi, ali da bez obzira na tu ¢injenicu, procesno orijentirana poduzeca ipak nemaju

integrirani sustav za kontinuirano mjerenje procesne uspjeSnosti [4]. Takav je
zakljuCak o nedostatku integriranih sustava za kontinuirano mjerenje procesne
uspjeSnosti u vecini procesno orijentiranth poduzeca potvrdilo 1 kvantitativno
istrazivanje Kolbachera 1 Gruenwalda provedeno na uzorku od 152 austrijska
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poduzeca [3]. Istrazivanja domacih autora pokazala su kako su koncepti poslovnih
procesa, upravljanja poslovnim procesima i procesne orijentacije dobro poznati 1
koriSteni u praksi poduzeca Republike Hrvatske, ali kako ni hrvatska poduzeca
nemaju sustave za mjerenje procesne uspjesSnosti [8]. Gonzalez 1 Rubio u ¢lanku iz
2010. godine konstatiraju kako su praksa i literatura ve¢ ranije pokazale da je
1zuzetno teSko, pa Cak 1 nemoguce razviti univerzalni skup procesnih pokazatelja 1
mjera koje bi se mogle uspjesno primijeniti na sve poslovne procese [1].

3.2. Sustavi za mjerenje procesne uspjesnosti - nuinost za moderna, procesno
orijentirana poduzeca
Istrazivanje koje su proveli Tatitcchi, Tonelli 1 Cagnazzo ukazuje na velik broj
metoda, modela 1 sustava za mjerenje uspjeSnosti poduzeca koje su predlozili
razliCiti autori [7]: Du Pontov sustav pokazatelja, mjerenje troSkova prema
aktivnostima, sustav uravnoteZenih ciljeva, samoprocjenjivanje, sustavno
vrednovanje, statisticka kontrola procesa, upravljanje poslovnim tokom, dinamicki
sustav za mjerenje uspjeSnosti, poslovni model izvrsnosti i dr.
Stoga se postavlja pitanje: Koja metoda, model ili sustav su adekvatni? Odgovor
na to pitanje je kompleksan, ali uzimajuci u obzir da poduzeca danas, kako bi postala
1 ostala konkurentna, moraju upravljati poslovnim procesima 1 postati procesno
orijentirana, tada bi njihov sustav za mjerenje uspjesSnosti trebao podupirati procesno
orijentirani pogled na organizaciju. Takva poduzeca bi trebala koristiti sustave za
mjerenje procesne uspjeSnosti, a ne tradicionalne sustave mjerenja. Procesno
orijentiranim organizacijama treba sustav koji ¢e ispunjavati dva osnovna zahtijeva:
(1) Sustav za mjerenje treba biti fokusiran na poslovne procese, a ne na
organizacijske jedinice. Sustav za mjerenje procesne uspjeSnosti mjeri poslovne
procese, a ne generiCcke koncepte vremena, troSkova i kvalitete organizacijskih
jedinica kao Sto je to slucaj kod sustava za mjerenje uspjesSnosti.
(2) Sustav treba mjeriti uspjesSnost i kroz kvalitativne 1 kroz kvantitativne pokazatelje.
Glavni cilj takvog sustava jest osigurati kvalitetne i1 realne informacije o uspjeSnosti
poslovnih procesa. Te informacije poduzecu mogu koristiti za uoCavanje slabosti u
poslovnim procesima, za odlu€ivanje o potencijalnim ispravcima te za procjenu
utjecaja poduzetih korektivnih akcija.

4. Zakljucak

Na osnovi pregleda i analize relevantne literature 1 dostupnih istraZivanja moZe se

zakljuciti kako:

(1) u literaturi postoji manjak radova o sustavima za mjerenje procesne uspjesnosti;

(2) u praksi se poduzeca danas vecinom joS$ uvijek oslanjaju na tradicionalne sustave
za mjerenje uspjesnosti;

(3) veliki broj organizacija u prethodnim je godinama usvojio koncept procesne
orijentiranosti i u tom kontekstu potrebno je da takve organizacije koriste sustave
za mjerenje procesne uspjesnosti.

Namece se stoga potreba sustavnog teorijskog istrazivanja prikazanog problema,

empirijskog istrazivanja razine procesne orijentacije 1 prakse mjerenja procesne
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uspjesSnosti u poduze¢ima Republike Hrvatske. Teorijsko 1 empirijsko istrazivanje
trebali bi dovesti do razvoja konceptualnog modela sustava za mjerenje procesne
uspjesnosti, prijeko potrebnog procesno orijentiranim poduzecima, a koji prema svim
saznanjima, joS dosad nije bio razvijen. Takav model trebao bi omoguciti
"vizualizaciju" problema i1 pomocu njega ¢e se detaljno objasniti i odrediti koji su
koraci potrebni za izgradnju i uvodenje navedenog sustava u poduzece, koje
pokazatelje uspjeSnosti bi takav sustav koristio, koje su metode prikupljanja
potrebnih podataka 1 koja informacijska tehnologija bi sluzila kao potpora
navedenom sustavu.
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