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KVALITET

Uvodna razmatranja

Kvalitet je planetarni i drustveni fenomen danasnjice. Novi koncept
kvaliteta predstavlja novu filozofiju poslovanja i Zivljenja koja omogucuje
dugoroCan opstanak i razvoj. Kvalitet predstavlja vrlo kompleksan koncept u
teoriji i praksi menadzmenta.

Revolucija kvaliteta se najceSce vezuje za Japan posle Drugog svetskog
rata. Japanska privreda je bila razruSena i uniStena zbog Cega joj je bila
neophodna medunarodna pomo¢ U Japan je, u okviru medunarodne pomod ,
stigao jedan broj americkih strucnjaka i nau¢nika koji im je pomogao da
izgrade nove fabrike i prenesu americka znanja iz oblasti menadzmenta.
Kljucnu ulogu je , pored americkih strucnjaka , odigralo i Japansko udruzenje
naucnika i inZinjera JUSE, sa prvim direktorom Kaoru Ishikawom koji se
smatra japanskim ,, guruom® kvaliteta. Japan je odigrao kljucnu ulogu u
ostvarivanju koncepta kvaliteta i osvojio najprobirljivija svetska trzista.

U svim razvijenim zemljama sveta, politiCari na najvisim nivoima i
zvanicne drzavne industrije, shvataju znaCaj promena koje se deSavaju i
stvaraju uslove da njihove kompanije postanu bolje u odnosu na konkuranciju,
kako bi opstale na trziStu, a time stvorile povoljne uslove za unapredenje
zemlje.
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Kljuc ovih promena je u sustinskim promenama shvatanja pojma kvaliteta i
teznji ka TQM-Tota Quality Managament.

| Srbija Cini napore da se prikljuci teznjama razvijenih zemalja u stvaranju
ambijenta koji & obezbediti proizvodnim i usluznim delatnostima razvoj i
Impementaciju sistema kvaliteta, sposobnog da izdrzi trziSnu konkurenciju
razvijenih zemalja. Vlada Republike Srbije je na sednici 9. Decembra 1992.
godine usvojila Program unapredenja kvaliteta u Srbiji i donela Deklaraciju o
politici kvaliteta. U deklaraciji se navodi da kvalitet, koji podrazumeva svetsku
klasu kvaliteta proizvodai usluga, predstavlja najznacajniji razvojni prioritet u
Republici Srbiji. Unapredenje kvaliteta postaje prioritetni zadatak ne samo
menadZmenta, veCi drzavnih oragana, obrazovnih i naucnih institucija,
privrednih, profesionalnih i strukovnih asocijacija, sredstvainformisanja, pai
politickih partija. Sveobuhvatno uvodenje i unapredenje kvaliteta treba da
doprinese ostvarivanju ukupnog poboljSanja kvaliteta zivota ljudi, Sto
podrazumeva poboljSanje zivotnogt standarda, zastitu Zivotne sredine kao i
zastitu zdravljai bezbednosti.

TQM je svojevrsna filozofija menadzmenta, naCin misljenja i delovanja,
koji su usredsredeni na: kvalitet, u¢eSce svih zaposlenih na unapredenju
kvaliteta kroz zadovoljenje kupaca, a u korist svih zaposlenih i drustva u cdlini.

Definidja

Kvalitet mje udovoljavanje zahtevima (Crosby); kvalitet je zelja kupaca
(Feigenbaum); kvalitet znaCi proizvoditi bez greSaka (Ishikawa); klijenti su
istinske sudije o naSem kvalitetu (billinger)...

Iz navedenog moze da se izvuCe zakljuCak da je kvalitet usaglaSenost sa
zahtevima i oCekivanjima internih i eksternih kupaca u svim podrucjima
preduzeé, kako za proizvode tako i za usluge.
Kvalitet je postao najznacajniji strateski faktor uspeha organizacije. Reputacije,
dobreili loSe, brzo mogu postati nacionalne.
Pojam , kvalitet“ moze da se koristi sa pridevima kao Sto su : izvrstan, dobar ili
nedovoljan, dok reC ,,svojstven* znaCi postojanje u neCemu, narocCiti kao trojna
karakteristika
Definicija sama po sebi govori o znaCaju kvaliteta kao kljuca opstanka,
poslovnog uspehai prosperiteta organizacije.
U tom smislu, aktivnosti su usmerene na:
e Preventivu za kvalitet u Citavom zivotnom ciklusu proizvoda ili usluge,
sa ciljem priblizavanja radu bez greSaka
e Sticanje poverenja orisnika da sistem obezbeduje proizvode ili usluge
potrebnog i dovoljnog nivoa kvaliteta.



Reputacija organizacije zavisi od kompetitivnih elemenata:
o Kvaliteta

Pouzdanosti

Rokaisporuke

Cene

Uslova isporuke

Proizvodaca i davaoca usluga, u osnovi, zanima odredenija ocena kvaliteta
proizvodaili usluge kako bi se na osnovu nje, ako je potrebno , izvelo odredeno
poboljSanje. Svaak osobina proizvoda ili usluge od koje se trazi da zadovolji
potrebe korisnika ili dostigne Zeljeni nivo upotrebljivosti, predstavlja
karakteristiku kvaliteta. Kada je reC o proizvodima onda se radi najceSce o
tehniCkim karkteristikama, dok su karakteristike kvaliteta usluga drugacijeg
karaktera

Kvalitet uduga

Kvalitet usluge treba da bude definisan i pracen u okviru usluzne
organizacije. Pri tome, naroCito je neophodno razmotriti Cetiri kljucna podrucja
organizacije, u okviru kojih pitanje kvaliteta usluge moze biti izlozeno:

e Usluzni susret

e Dizajn usluge

e Produktivnost usluge

e Usluzna organizacija i kultura

PotroSaCka percepcija usluznih susreta predstavlja krucijalnu komponentu
u procenjivanju totalnog kvaliteta usluge. Ovo je narocito prisotno kod usluga
koje se ponavljaju, gde dugoroCni odnosi zavise od mnogi moments of truth,
kao i kod usluga sa visoko profesionalnom komponentom. U nameri dase
unapredi kvalitet i izgrade trajni odnosi sa potroSacima, neophodno je znati Sta
se dogada u ovim odnosima i Sta utiCe na percepciju potroSaca.

Satisfakcija potroSaca je neposredno vezana za transakciju, koja je zasnovana
na potroSacevom uporedivanju izmedu ocCekivane usluge i percepcije usluge
koja je stvarno primljena. Kvalitet sa druge strane predstavlja viSe globaan stav
prema kompaniji ili usluzi.

Usluge zahtevaju postojanje tako dizajniranog sistema za pruzanje usluge,
koji omogudava uspesnu usluznu ponudu i njegovo efikasno funkcionisanje.
Kod strategije dizajniranja usluznog proizvoda, uvek postoji problem izbora
izmedu ljudi i tehnologije.



Izbor sistema za pruzanje usluge predstavlja predmet dizajna, medutim, da
bi seizvrSio pravi izbor mora biti razmotren veliki broj elemenata
Davaoci usluge su ¢esto suoceni sa dilemom gde povud liniju izmedu
operativne efikasnosti i kontakta sa potroSatem. Buduce definisanje strategije
dizajna usluge odnosice se na izbor izmedu ljudi i mogudnosti primene pristupa
proizvodne linije u pruzanju usluga

Usluzna produktivnost predstavlja odnos izmedu kvaliteta i kvaliteta
proizvedene robe i usluge, sa jedne strane, i koliCine kori§éenih resursa
prilikom njihove proizvodnje i isporuke.

Imajud u vidu postojanje potro$ata u usluznom sistemu prilikom pruZanja
usluge, neophodno je osmisliti strategiju u¢eSé potrosaca u teznji za
povecnjem produktivnosti. Treba osmisliti takve strategije koje mogu razvijati
takvu participaciju potroSaca, koja bi vodila ka povecanju usluzne
produktivnosti. Neophodno je znati da se najved problemi nalaze ba$ u procesu
ostvarenja ove participacije.

Najznacajnije konkurentsko oruzje u usluznoj industriji predstavljaju ljudi

I naCini na koji su organizovani. Organizaciona kultura je daleko vaznija kod
usluznih organizacija, imajud u vidu da njihovu aktivnost uglavnom
obuhvataju interakcije izmedu ljudi.
Organizaciona kultura ima uticaja na svaki aspekt operacija, i internih i
eksternih odnosa unutar organizacije. Presudni faktori koji utiCu na stvaranje
adekvatne klime organizacije ogledaju seu stilu menadZzmenta, opazenoj
Cestitosti organizacije, individualnoj motivaciji, naCinu rada, poslovnom
poverenju i radnom ambijentu.
Organizaciona klima ne moze postojati ukoliko ne postoji razuman stepen
poverenja zaposlenih u menadzment. Stoga je neophodno imati u vidu znacaj
sledeGh komponenti:

e Dobro prihvatanje manadzmenta od strane zaposlenih;

e Integritet menadZmenta i

e Komponentnost menadzmenta.

RAZVOJ TEORIJE | PRAKSE U OBLASTI KVALITETA

Funkcija kvaliteta evoluirala je i razvijala se u skladu sa razvojem
proizvodnje.
U dosadaSnjem razvoju teorije i prakse funkcije kvaliteta poznate su sledece
glavne faze;
e Inspekcijakvaliteta;
e Prevencijakvaliteta, i
e Obezbedenje kvaliteta.



Inspekcija kvaliteta je dobro poznati postupak primanja ili odbijanja
proizvoda od strane sluzbenika inspekcijskog odeljenja. To je filozofija u Cijem
Je jezgru koncentrisanje na trazenjuproizvoda sa greskom, ali ne i otklanjanje
uzroka nastajanja greSaka zbog Cega se u serijskoj proizvodnji pokazala vrlo
neefikasnom. Povecnjem obima proizvodnje i prelaskom na masovnu
industrijsku proizvodnju dolazi do promena u naCinu vrsenja funkcije kvaliteta.
Primenjuju se razliCite statistiCke metode za ocenu prihvatljivosti proizvoda na
bazi uzimanja uzorka koji Cini reprezentativni deo ukupne koliCine proizvoda.
Osnovna karakteristika ovog oblika funkcije kvaliteta je kontrolisanje, merenje
| ispitivanje karakteristika i performansi fotovih proizvoda posle proizvodnje —
na kraju proizvodnog procesa. Cilj je daseotkriju i izdvoje proizvodi koji
odstupau od zadatih kriterijuma. Ti proizvodi ostgju u fabrici i mogu biti
popravljeni ili odbaceni. Na taj nacin se spreCava isporuka neispravnih
proizvoda kupcu.

Druga karakteristika ovog oblika funkcije kvaliteta je nedovoljna
efikasnost i, Gesto, neekonomicnost usled visokih troskova. Cak i u sluaju
veoma rigorozne i sveobuhvatne kontrole, Cesto se kod korisnika nade odreden
broj proizvoda sa nedostacima jer uzroci nastanka greSaka nisu otklonjeni.
Troskovi, koji nastaju usled organizovanja i sprovodenja takve kontrole kao i
pri pronalaZzenju proizvoda sa nedostacima povecavaju ukupne troSkove
proizvodnje.

Kvalitet proizvoda se utvrduje po zavrSetku proizvodnje kada se uklanjaju
uocCene greSke. Otklanjanjem greSaka otkrivenih nakon proizvodnje otklanjaju
sesamo posledice ali uzroci i dalje ostgu. Odgovornost za kvditet drugih
ucesnika procesa proizvodnje ne postoji ili, ako u nekim sluCajevima i postoji,
ona nije direktna i odluCujuca. Posledice ovakvog pristupa pitanjima kvaliteta
su:

e Nezadovoljavajud kvalitet proizvoda i nezadovoljni kupci,

e Poved@ni troSkovi prouzrokovani potrebom za doradom neispravnih
proizvoda, Cije su dalje posledice viSe cene proizvoda zbog Cega su
kupci, takode, nezadovoljni i

e Uzroci odstupanja (greSaka) se sporo otklanjaju ili se uopste ne
otklanjaju, zbog Cega se sporo postize potreban nivo kvaliteta.

Inspekcija kvaliteta se Cesto naziva kontrolom kvaliteta, a sluzbe koje je
obavljaju obi¢no nose naziv ,,Sluzbe kontrole kvaliteta“ ili nekako slicno.
Inspekcija kvaliteta, kao osnovni vid funkcije kvaliteta, se danas sve manje
primenjuje — uglavhom u masovnoj proizvodnji za manje razvijena trzista, gde
se kvalitetu ne pridaje veliki znacaj.

Prevencijakvaliteta je filozofija koja se zasniva na spreCavanju pojave greSaka
I natrajnom uklanjanju uzroka greSaka. Cilj je da se postigne proizvodnja bez
greSaka.



Obezbedenje kvaliteta je funkcija koja je, u odnosu na ostale funkcije,
najkasnije pocCela da se razvija. Osnovne karakteristike ovog pristupa su :
e \oded& uloga i odgovornost rukovodstva za kvalitet
¢ Jasno definisanje odgovornosti za kvalitet svih pripadnika organizacije
e Stalno preispitivanje i odrZzavanje zahtevanog i Zeljenog nivoa kvaliteta
radi zadovoljenja kupaca

Pojam ,,0bezbedenje kvaliteta“ sugeriSe da je to neka vrsta prevencije.
Prevencija kvaliteta je veoma znaCajan faktor ukupne funkcije obezbedenja
kcvaliteta. Cilj i sustina obezbedenja kvaliteta su sticanje poverenja korisnika u
sposobnost organizacije da isporuci kvalitetan proizvod. Karakteristika ovog
pristupa kvalitetu je vode& uloga i odgovornost rukovodstva za kvalitet i jasno
definisane odgovornosti za kvalitet svih pripadnika organizacije. S obzirom da
sve funkcije organizacije utiCu na kvalitet, obezbedenje kvaliteta je nacin
permanentnog nadzora celokupne funkcije kvaliteta od strane najviseg
rukovodstva. Briga za kvalitet je na najvisem nivou-to je zadatak i obaveza
najviseg rukovodstvai osnova poslovne politike.
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