Yson

Y BpemeHy ApacTUYHUX NpomeHa, byayfiHocT Hacnehyjy oHu Koju yue. OHu Ko ju
MUCIe Aa Cy CBe Hay4Msin, 0cnocobrbeHn Ccy Aa XuBe Y CBeTY KOju BULLe He
nocToju.

Eric Hoffer

Haxanoct, 6yayhHOCT BULLE HUje OHO WTO je Hekaa 6una.

Paul Valery

3a nouetak, aHeraoTa Koja hie HAM NOomofin aa y NOTAYHOCTU CXBATUMO
nosuumjy y Kojoj ce Hanasumo. Ha paaapy MohHOr Hocaya aBUOHA, KOjU ce
HANA3UO Herae Ha OTBOPEHOM MOPY U3HeHaaa ce Nojasuo TUTpajyhu curHan.
Aomupan Hapelyje paano onepatepy: .Hapeaute TOM NNOBUAY AG NpOMeHU
kypc 3a 15 ctenenn”. Oarosop: .Bu npomenute kypc 3a 15 ctenenn”. TTomano
U3HepBUpaH, aamupan Hapehyje: ,Peuute UM aa cMO MU MOpHApULIG U AG MOPAjY
Aa npomeHe Kypc 3a 15 ctenenun”. Oarosop ca apyre cTpaHe je 640 UCTU Kao U
npetrxoaHu. Caaa, seh BUAHO U3HEPBUPAH, APOTAHTHU GAMMUPAI Y3UMA MUKPOGPOH
y cBOje pyke u Hapehyje: .Ja cam aamupan Hajjaye mopHapule Ha cseTy. Mnu
npomeHute Kypc 3a 15 cremenu wunu..". Oarosop: .OBae CBETUOHUK, BU
npomeHuTe Kypc 3a 15 cteneHu”.

TTpyumua je Bpno noyuHa. Yax U amepuyku MeHalepu, Hekaaa
HeAOAUPJBUBA FPYNa HG OTBOPEHOM MOpY TPXULWTA, Mopahe Aa NPOMEHU HAYUH
PasMULLISbaba U OArOBOPU Ha u3asose rnobanHor TpxuwTta. OHWM mopajy Aa
0BNlGAGjY HOBUM BeLUTUHAMG, HayYe HOBe TeXHUKe U MeTofe U MOCTaHY MHOTO
PnekcubUnHUju Kako 6u ce paBHONPABHO HOCUNKU ca HapacTajyhom
KOHKypeHUMjom u3 apyrux 3emasba. [a 6u 6una KOHKypeHTHa, amepuuxa
npuBpeaa ce mopa pesuTanusoeatn u 6es octatka nocsetutn keanuterty. Lta
oHAaa pehin 3a Hawy?



OCHOBE KBAJIIUTETA

Y Hawoj 3emibM A0 CKOpa MpuMerUBAHA Mpakca  noseharba
KanauutetTa NO  CBAKY  LeHy, y3 nMpoCTO OApXasare HeonxoaHe
PacnosnioxuBOCTU oOnpeme, CNUUHA je OHOj npucytHoj y CA[l cpeanHom u
Kpajem ceaampaecetux.

HaseaeHu npuoputeTn Cy @QOPCUPAHU Ha padvyH MpOU3BOAHOCTU,
nosefaHor yTpolwka eHepruje u 3arafiera OKONUHe U, Mpe cBera, KBanuTera.
OsakBa KoOHUenuuja je BehuHy KOMnaHuja Aosena Yy BpfiO  He3aBUAHY
cuTyaumjy, a TOAAAWHY aMepUYKy UHAYCTpUjy Yy noapeheHn nonoxaj y
OAHOCY Ha NPEKOMOPCKY - eBPOMCKY W janaHCKY.

Hecymmwuea je 6una npeaHOCT MNpeKOMOpCKe — UHAycTpuje Y
TeXHONOMMjama U Onpemu, HarnaweHn cy 6Un MecTo U yniora UCTPaXMUBAHA U
paseoja, Be3e ca Kynumuma u Ao6assbayMma jacHO AePUHUCAHE, G paaHa cHara
AUCLUMNIMHOBAHG U NOjanHa. AMEpUYKU OArOBOP HA MPEKOMOPCKU U3a308
NMPUMEHOM PUTOPO3HUUX CTAHAGPAG KBANUTETA W MNOOWTpaBarbemM 3aBpluHe
KOHTpone 610 je ynasak y yHanpea usrybsbeHy 6utky. Bpno 6pso ce nokasano aa
JeAvHo KopeHUTe npomeHe (PUNOo30(Uje MEHALIMEHTAa KBANIMTETa MOry AOHeTU
XesbeHe pesynTtare. Pewere cBOjux npobnema amepuyka UHAYCTPUja HAWNG je
Yy npumeHu Ao6po MO3HATUX MOCTYNATa MeHaLMeHTa KeanuTeta, koju he 6utk
AeTasbHO obpahieHu y HaCTaBKy Krbure.

1.1. O kBanuTeTy 3a NoOYeTHUKe

Ha noueTtky manu cked, npeyset ca cajta ,Department of Quality
Management, The University of Salford, Great Britain". Kpos aunjanor
CTyAeHTa U npogecopa, Aobuhete oarosope Ha Heka MUTaka Koja ce Hamehy
cama no cebu, a koju hie Bac yBecTu y 0611aCT MeHalMeHTa KeanuTeTa.

e llta je TO MeHaymeHT kBanuTtera?"

e _,AKocTeBu?"

e CrypeHt."

e ,AKO BaC 6aW UHTepecyje OHAG YNTaAjTe pesom”.

TTpe cBera, WwTa je To meHaymeHT? TTOCTOje MHOre KibULIKe AepuHULUje,
GnU NOCTOJU KOHCEH3YC OKO jefHe - MeHaUMEeHT ce OAHOCU Ha eqeKTUBHO
kopulwherbe pecypca paau NOCTU3AHA LMIbeBA OPraHU3auUmje.
Pecypcu ykrbyuy jy:
* rbyae,
e Mmarepujane,
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e MaluHe,
e Hosal,
* Bpeme,
e npocTop,

*  UHgpOpMaumje.

MeHallepcke aKTUBHOCTU YKIbYUy jy:
e nnaHuparwe,
e OpraHusoBarbe,
e ynpaesbare/MOHUTOPUHT,
e nobosbluasamre,
e oObesbehusarbe (jamuere),
*  MOTUBMUCGHE.

Kao wto BuauTte, ynpassatbe keanuteta (eHr. ,quality control™) je
CAMO jeAaH oA acnekata meHayMeHTa keanuteta (eHr. ,quality management™).

Cse 0OBO 3BYYXN PUHO U NOTUYHO, QNU HAXANOCT TPAAULIMOHASTHE
opraHu3saumje cy yrnaBHom ycpencpelieHe Ha MOCNOBHe (YHKLMje Kao LWTO Ccy
npojektoearbe, npoussoara U npoaaja. OBO je yCnosuno Aa Te opraHusaumje
MOCTAHY KNULWeEU3UpaHe U UHTPOBEepTHe, Ca U3PaxeHUM MehyceKkTopcKUm
PUBGNUTETOM U TpBerbem, KaO U MONMUTUKOM KOja UAe Ha LTEeTY KOPUCHUKA.
Ha nu Bam 0BO 3ByYM NO3HATO? AKO je Tako, HacTasuTe Aa Yutarel

e lva je 10 kBANUTET?"

OnerT, noctoju BenukM 6poj AePuUHULMja, anu nokywahiemo ca oBoMm,
a KacHuje hemo je ponyHUTU oOb6jawrerbuma - KBanuTeT NpeacTaBsba
3aA08BOJberbe, MO MOryRCTBy, U Npesasunaxerbe 3aXTesa KOPUCHUKA.
e .3BYyYM NpOCTO, GNU KO CY TO KOPUCHULU?"

KopucHuk je cBaka oHa ocoba Kkoja npuma poby, ycnyre unu
WHOpMaLM je oa Apyre ocobe. MIcTo Baxu U 3a opraHusaumje.
e Tla, TO NPAKTUYHO 3HAYM AQ CMO CBU MU, Y HeKy PyKy, KOPUCHULMU U TO,
KAGKO YHYTap, TGKO U BAH HAWWX OpraHu3saumja?"

Ha, aa y npasy cTe; npse 30BEMO YHYTpaAlWHbUM, G Apyre KOjU Ham,
HaAGMO ce, yrnasHom 3a To nnahajy, Ha OBGj WU OHAj HAYUH, 30BEMO
CNOSbalbUM KOPUCHULIMMA.

e [o6po, a kako ce nocTuxe keanuTer?"
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Heuum wto ce 30Be meHaymMeHT keanuteta. [la nu ce cehate kapa cam
y feny “lUta je MmeHaumeHT" pekao Aa ce TPAAULMOHANHO NOCTABIbeHe
opraHusaumje ycpeacpelyjy Ha NOCNOBHe PyHKLUje WTO, 3anpaso, Uae Ha WreTy
KOpUCHUKA?
e [Ma, HapasHo, Aa ce ceham! TTa 1o je peyeHo npe nap cekyHau! Anu, aa
nm 6UcTe KOHAYHO 06jacCHUNU WTA je TO MeHaLMeHT KeanuteTta?"

MeHaymeHT  KBanuTeTa Ce OAHOCU Ha MeHAaLMeHT MOCIIOBHUX
npoleca Koju 3G UUIb WUMAjy NOCTU3Are 3GA0BOJSLCTBA CMOSBAWHKUX U
YHYTpalWbUX KopucHuka. Obyxeata cnenehie koHuenTe:

* MpeBeHTUBHO AeflOBatbE, A He OCMatbarbe Ha KOpeKTUBHE aKTUBHOCTY,

e CMarUBaHE BapU jaumja (oacTynarea) paav no6oJsbluasakba
KOH3UCTeHTHOCTU npoussoaa (pobe u ycnyra),

e noceeheHOCT CBUX 3aMOCMEHUX, HAPOUUTO HajBULIEr PYKOBOACTBA (Unu
T3B. ,,TOMN MeHalmeHTa"),

e TeHAeHUMjy 3a NO6OJSbLIABAHE CBUX GCMeKaTa NOCoBaka,

*  TUMCKM paj y UMby pellaearba Npobnema u cTanHUx nobosbluasarea,

e npasunHo obassbarbe Nocna U3 npee’, a He CBECHO YMiberbe rpelaka u
cTBaparbe ObaBese Aa Ce CTBAPU WCMNPABIbAjy - OBUM MPUCTYNOM ce
WTeAe HOBAL, Bpeme U HepBW; HAPABHO, CTUYe ce U NOjanHoCT
nocTojefinx u HaKNOHOCT NOTEHLM jarTHUX, HOBUX KOPUCHUKA,

e [OHOWee OANlyKA PAAU OCTBAPUBAHKA KOPUCTU Ha Ayre CTase, a He
KpaTKOpOYHe eKCneAUTUBHOCTU.

e .CBey CBeMy, MeHU OBO 3BYYM KAO NTOTUYHa cTBap."
AnconyTtHo. M3yuasajyhun osaj npeamert, Tpyauhemo ce aa 34pas pasym
CTABUMO Yy cnyxby meHalmeHTa Keanuteta. M HemojTe 3a60paBUTU jeaHO - mu,

HG OBUM MpPOCTOPUMA, MOXEMO AAG MNOCTUrHeMO KBanuteT. YOcCTanom, wus
npunoxeHor ce moxe suaeTtu aa ce pev ,KBAJIUTET" (enr. ,QUALITY")

moxe nucatu u hupunuuom.
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