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MNPOLHECHO-CUCTEMCKHU ITPUCTYII
MOJEJIOBABY TPOILIKOBA KBAJIUTETA

Hayuna o0usact: OpranusanuoHe HayKe

Y:xa HayuyHa 00J1acT: YIIpaBbakbe KBAIUTETOM

CAXETAK

[lnsb pasa je na ce Hajupe CHO3HA CTamkbe y 00JaCTH TPOIIKOBA KBAIUTETA Y TMPAKCH, KAo
U Jla ce yTBpAu norpeba 3a JepuHHUCAHEM MoJieNa TPOLIKOBA KBAJIUTETAa HPOLIECHO-
cucreMcke opujeHtauuje. VMcrpaxuBame je crpoBefeHO Haja 186 opraHu3annoHHUX
cHCTeMa, Pa3IMIUTUX JenaTHOCTH. CaMo OpraHM3allMOHN CHCTEMH KOjU Cy YIO3HATH ca
TEPMUHOJIOTHjOM M OCHOBHOM HJIEjOM TPOIIKOBA KBAJUTETa CEIIEKTOBAHH Cy 3a OBO
UCTpaXnBame. baza TakBUX OpraHM3allMOHHX cUcTeMa (popMHpaHa je Ha OCHOBY TpH
UH/IMKAaTOpa HUXOBE YIMO3HATOCTH ca obnamhy TpollKoBa KBanuTera. Pesynratu
NoKa3yjy Ja je MpUCyTaH BUCOK HHUBO CBECTH O 3Hayajy TPOLIKOBA KBAJUTETa Kao U
TpeHJ] pacTa Opoja OpraHMU3aMOHUX CHCTEMA KOjU MOYUIbY J1a MPAKTHKY]y MEHAIMEHT
TpOLIKOBa KBanutera. M31BojeHU Cy (akTopu KOjU yTHYy HAa CHUCTEME MEHalIMEHTa
TPOIIKOBA KBAJIWTETAa M aHAIM3MpaHE Cy Be3e u3Mel)y Bapujabiu Koje OMHCY]y OBe
cucreme. OcuM TOra, M3/BOjeHM cy 3axTeBH cTangapaa ISO 9001:2015 koju cy, y
OJIHOCY Ha CTaB KOjU OpraHu3alyje uMajy O VYTHUIA]y HUXOBOI HCIyHhEma Ha
aJICKBaTHOCT MEHAlIMEHTa TPOIIKOBAa KBAJHWTETa, Y CTATHCTUYKH 3HAYajHOj BE3W ca

Bapujabiiama Koje OMUCYjy CUCTEME MEHalIMEHTa TPOIIKOBA KBAJIUTETA.

C 0063upoM 1a cy pe3yiaTaTH MCTpaKMBama yKa3aJd M Ha NoTpely 3a JedUHHCAmEM
MojieJa TPOLIKOBa KBaJIHMTETa MPOIECHO-CUCTEMCKE OpujeHTauuje, y pany je PAF

MOICIa ynOTpe6J'LeH Ha HHUBOY IIponeca, ¢ OaJbMM IHWJBEM U3paJi€ MOJCJIa TPOIIKOBA



KBAJIUTETA, Y OKBUPY KOT CE €JIEMEHTH TPOILIKOBA KBAIUTETA OCMATPajy y OJHOCY Ha
u3Ja3e U3 mpoieca u r1e ce NpuMemyje IPUHINI /12 jeJaH IpoIec YTHUe Ha KBAJIUTET
Jpyrux mpoleca Mpeko CBOJUX M3/1a3a. Y MOJENy ce TPOLIKOBH KBajluTeTa yTBphyjy y
JIBa MOMEHTA: Y caJiallibeM (Ipe crpoBolema Mepa) 1 04eKHBAaHOM (HAKOH crpoBolerma
mepa). IlotpeGHe ympaBipauke, OJHOCHO Mepe MOOOJbIIama CIPOBOAE Ce Ha 0Oa3u
aHaJM3€ Y3pOKa HeycarjalleHOCTH M Ipema mpernocraBkama PAF momena na
IPEBEHTHBHU U TPOIIKOBU IPOLIEHE CMambyjy TPOIIKOBE HEYyCarjalleHOCTH Kao HU
YKYIIHE TpOILKOBE KBaluTeTa. Y MOJENy ce pa3iinka u3Mely yKyNHUX TpOILIKOBa
KBaJIUTETa y JBa IOCMaTpaHa MOMEHTA carjielaBa Kao HajBehe MOTEHIMjaTHO CMambEemhe
YKYIHHUX TpPOIIKOBAa KBAJINTETA 3a IIOCMATpaHH mpouec. Ta BpemHOCT je y3era Kao
KPUTEPHJYM 3a paHTHpame Ipolieca MpeMa HUXOBOM IPUOPUTETY 3a MIpEAy3uMambe
nedUHUCAHUX VYIPaBJbauKUX, OJHOCHO Mepa moboJspliama, y3uMajyhu y o03up
npernoctaBky PAF mozxena na Behu TpomkoBM yka3yjy Ha JIOIIUjU KBATUTET M CAMHUM

TUM BehU IPHOPUTET 3a pean3alyjy TaKBHX Mepa.

K/byuHe peuM: TPOIIKOBH KBAJINWTETa, CHCTEM MEHA[IMEHTa TPOIIKOBA KBAJIUTETA,
3axteBu craHgapna 1SO 9001:2015, PAF wMopen, mpolecHHW MPUCTYI, aHAIU3a

HEyCarjiameHOCTU



PROCESS-SYSTEMIC APPROACH
TO QUALITY COST MODELING

Scientific field: Organisational sciences

Scientific subfield: Quality control

ABSTRACT

The objective of the paper is to expand the level of knowledge about quality costing in
current practice, and to determine the need for defining a quality cost model in the
contex of process-systemic approach. The paper presents a study that was conducted on
186 companies, from different industries. Only companies that are familiar with quality
costs were selected for the research. The database of companies for the research was
formed using three indicators of the companies’ familiarity with quality costs. The
results show that there is a high level of awareness of quality costs importance, and that
there is an increase in the number of companies managing these costs. Factors affecting
quality costs management systems were pointed out, and associations among variables
which define those systems are analysed. In addition, the requirements of standard ISO
9001:2015, which are in statistically significant association with the variables defining
quality costs management, were selected according to the companies’ standpoint

towards the importance of their fulfillment.

Given that the research results point to the need for defining a quality cost model in the
contex of process-systemic approach, the PAF model is used in this paper on the
process level, in order to propose a quality cost model where the elements of quality
costs are considered in relation to the outputs of the processes, and where the principle

that one process affects the quality of another process by its outputs is taken into



consideration. In the model, quality costs are determined for each process in two
moments: the current (before taking measurs) and expected (after taking measurs).
Necessary control or improvement measures are taken on the basis of the causes of
nonconformity analysis and according to the PAF model assumption that preventive
and appraisal activities reduce failure costs and the total costs of quality. In the model,
the difference between the total quality costs in two observed moments is seen as the
greatest possible quality cost reduction for the observed process. This value is used as a
criterion for ranking the processes according to their priority for taking defined control
or improvement measures, considering the assumption of the PAF model that greater
costs mean lower quality and hence a higher priority for taking such measures.

Key words: quality costs, quality costs management system, ISO 9001:2015

requirements, PAF model, process approach, nonconformities analysis
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’

,, A lot of people say quality costs you too much. It does not. It will cost you less.’

James E. Olson, President of AT&T (1985)

1. YBOJ

KBanuTer je o1 cTpaHe OpraHM3alMOHMX CHUCTEMa MPEMO3HAT Kao KJbYYHH (HaKTop
KoHKypeHTHOcTH Ha Tpxkumty (Ralfeld et al., 2015), 360r yera oHM MHTEH3UBHO yJIaxy
y KBJIMTET KPO3 CTa]Ha modosblaBama. [Ipema European Commission (2012), y Hekum
ClIly4ajeBHMa je MPHJINYHO JIAaKO OJIPEIUTH Ja JIH je IPpou3Bo/ (IoIpa3yMeBa U poOHHU U
YCIIY)KHH TIPOU3BOJ) BHCOKOT KBAJIMTETa WIIM HUje, ald YKOJIUKO ce (OKyC ycMepH Ha
JeTajbe, OBaKkBa IPOIICHA TIIOCTaje CBe Texa. Ha mpumep, NPHIMKOM KyIOBHHE
TEJIEBU30pa, MIPBH 3aXTEB j€ Ja UCIpaBHO paau. HakoH Tora, mocmarpajy ce u Apyre
KapaKTepUCTUKE Kao ILITO CYy OCBETIhEHE, KOHTPACT, H3IJIe, MOT'YhHOCT cepBUCHpama 1
ap. OBe KapaKTEPHCTHKE 3aBHCE O]l OYCKHMBAaba, KOja C€ MOTY PA3IMKOBATH O] jeHOT
JI0 JPYror KOPUCHHUKA. YKOJIHMKO Cy OYEKHBama KOPUCHHKA HCIYHEHA, MPOU3BOJL je
JIOBOJBHO JIOOPOT KBAJIMTETA, IITO YKa3yje Ha TO Jla C€ KBAJIMTET IIOCMaTpa y OJHOCY Ha
3a710BoJbcTBO KopucHuka (European Commission, 2012). OBo je MCTaKHYTO jolI H Y
Juran-oBoj (1988) onmrenpuxsaheHnoj fepUHULIUU TPpEMa KOjoO] C€ KBAIUTET OJTHOCH Ha
OHa CBOjCTBa MPOM3BOJIa KOja 3aJ0BOJHABAJy IMOTpeOE KOPUCHHUKA W CaMUM THM
00e30eh)yjy mruxoBo 3a/10B0JbCTBO. KBanuTeT ce Takohe neuHuie n Kkao HEMOCTOjamke
HeycarjameHOoCTH Tj. Tpelllaka Koje 3aXTeBajy Jla c€ aKTUBHOCTU 00aBJbajy MOHOBO WJIH
KOje JI0BOJIE JI0 MpPOIYyCTa KOjU C€ OJpakaBajy TOKOM ymnoTpebe, ma KacHHje U J0
KOPUCHUKOBOT HE3a/I0BOJbCTBA, MpHurosopa u ci. (Tamimi & Sebastianelli, 1996; Juran,
1988). CBeoOyxBaTHO, MOXe ce pehu Aa je KBaJIUTET BPEIHOCT KOJy KOPUCHUK MpUMa
on mpomsBoaa (Harrington, 1987). Ocum OHUX KOjU Ce OJHOCE Ha CBOjCTBA CaMOT
NPOM3BO/IA, KAa0 KPajIer M3ja3a U3 OpraHH3allMOHOT CHCTeMa (OpraHu3allije), OBaKBe
neUHHUIM]je ToIpa3yMeBajy W OJCYCTBO HEYCArJIallleHOCTH Yy IIeJIOM CHCTEMY 300T
KOjux OM YyKylHa BpEAHOCT 3a KOpPHCHMKAa Morya Outu Mama. [lpu ToMme,

HEeycarjameHoCT mojipasyMeBa HeucnymeHocT 3axteBa (1SO 9000:2015).



Ca apyre crpane, cymupajyhu munubema Beher Opoja ayropa, MOXe ce 3aKJbYIUTH Ja
Ce TOJ| TPOIIKOBHMA KBAIMTETA MOJPa3yMeBajy CBH OHHM TPOIIKOBU KOjU OM ce MOTJIH
n36ehu ykonuko 6u kBanuTeT OO caBpiieH. OUUTIICIHO je 1a OBE AC(PUHUIIN]EC UCTHIY
3ajeJHMYKU YMHWIAI TI0jMOBA KBAJIMTETAa U TPOIIKOBa KBanuTeTa. [IpemMa Tome, HIKU
KBIUTET Tj. HEYCArJIAlIEHOCTH KOj€ 3aXTEBajy NMOHOBHO 00aBJhbamhe AaKTUBHOCTH HIU
CHONICHE MOCIIeANa KOPICHUKOBOT HE3aJI0BOJBCTBA MOApPA3yMeBajy U Behe Tpomkose
KOju ce Be3yjy 3a kBamuter. Crora, KBAIMTET M TPOIIKOBU KBaJHTETa MOTY Ce
mocMaTpaTH Kao JBa KOHIENTAa KoOja Jeje HCTH TOrJieJ Ha HAuYWH [OCTU3amha
KOPHCHHUKOBOT 33JI0BOJBCTBA, CTBapajyhm MpOW3BOJIE HA TPaBH HAYMH MPBU IYT

(Omurgonulsen, 2009).

Kao TakBH, TpOIIKOBM KBaJIUTETa CE€ KOPUCTE KAo 3HAYajaH WHAMKATOP HUBOA
KBaJIMTETa Y OPraHU3al[MOHUM CHCTEMHUMa U Ierosum jaenosuma (Lari & Asllani, 2013;
Sansalvador & Brotons, 2013), ma camuM THM W Kao MOY3JaH IOKa3aresb morpede 3a
no6ospiameM. CTora ce 1aHac MEHAIMEHT TPOIUKOBA KBAIMUTETa IIOCMAaTpa Kao jenaH
0]l 3HaYajHUJUX aclieKara pa3Boja cucTeMa MeHaiMeHTa kBanurteTa (Martinez & Selles,
2015). Jom cy Viger & Anandarajan (1996) ykasanu ga opraHu3alfdOHU CUCTEMHU KOjU
ce 0aBe TPOILIKOBMMAa KBaJUTETa JOHOCE Apyrauvje OMJIyKe Yy OAHOCY Ha OHE KOjH
TPOIIIKOBE KBAJIUTETa HE Yy3uMajy y o003up. Muoru mnpumepu moTBphyjy 1a
no0O0JbIIaBakbe KBAIUTETA M MEHAIMEHT TPOIIKOBA KBAJIHTETa JOBOJE 10 3HAYajHOT
CMamemha YKYITHHX TPOIIKOBAa KBalUTeTa opraHu3anuoHunx cucrema (Vaxevanidis &

Petropoulos, 2008).

Mehytum, Oe3 003Mpa Ha BEJIMKO HHTEPECOBAHKE aKaJeMCKe 3ajefJHHIEe 3a 00JacT
TPOLIKOBA KBaJMTeTa, CTamke y mpakcu je apyrauuje (Schiffauerova & Thomson,
2006a). Mako muore cryauje (Dahlgaard et al., 1992; Kumar & Brittain, 1995; Mandal
& Shah, 2002; Dahlgaard & Dahlgaard-Park, 2006) yka3yjy Ha TO J1a je MEHalMCHT
TPOIIKOBA KBAJIUTETA Ba)kKaH aclEKT MMIUIEMEHTAINMje KyAType MEHalIMEHTa TOTaJIHOT
kBanutera (enr. Total Quality Management - TQM), u nasbe mocToju 3HayajaH Opoj
OpraHM3AIMOHUX CHCTeMa KOjH y TMpakcH 3aHemapyjy oBaj acrmekt (Tye et al., 2011).
YTBpheno je ma camo manu Opoj OpraHM3allMOHMX CHUCTEMa 3aucTa MEpU pe3yliTaTe

CBOjUX Iporpama nodosbinaBama kBanutera (Schiffauerova & Thomson, 2006a). Ctora



ce Moke pehm nma oBaj anmar jom yBek HHje mmpoko y mpumenu (Rodchua, 2006;
Schiffauerova & Thomson, 2006b; Sower et al., 2007; Vaxevanidis et al., 2009), a
nmoceOHO He y cBpXy MeHayuMeHTa kBamurtera (Mandal & Shah, 2002). 3anpaBo, Heke
OpraHM3alyje HacToje Ja UMIUIEMEHTHPAjy CUCTEME MEHAIMEHTA TPOIIKOBA KBAINUTETA,
a He BpIle cucTeMaTH4Ha u3BemTaBama o muMa (Cheah et al., 2011) unu He KopucTe
U3BEIITaje a/IeKBaTHO, Kpo3 MpuiKKe 3a nodossimame (Cheah et al., 2011; Rasamanie &

Kanapathy, 2011; Chopra & Garg, 2012).

C 003upoM J1a JOCTYIHA JIUTEpaTypa yKazyje Ha 3HaudajaH MPOCTOP 3a MOOOJbIIAKE Y
IpaKCH y 00JacTH TPOIIKOBA KBAJHUTETA, TSKHAa y OBOM paly je Jia ce Hajlpe CIo3Ha
CTame y mpakcu y Behoj Mepu Hero mro je TO pe3yiTar I0CaJallibhuX JOCTYITHHX
UCTpaKMBama. 3apaBo, yJI0KEH je Harop Ja ce He Johe caMo JI0 OMIITHX 3aKJbydaka o
HUBOY IIPUMCHC CHUCTEMAa MCHAIIMCHTA TPOMIKOBA KBaJIUTETAa W HU3HOCHMA OBHUX
TPOIIKOBA, HETO J]a Ce U3BPIIH JIeTaJbHUja aHAIM3a OBHX CHCTEMa, Kpo3 BapHjabdiie Koje
UX MOTY OIMCAaTH M BHUXOBe MelycoOHe Be3e, kao U (hakrope Koju yruuy Ha mux. C
003MpOM J1a Cy TPOIITKOBH KBAJIUTETA y YCKO]j BE3U Ca CUCTEMOM MEHAIIMEHTA KBAJIUTETA
(Jaju et al., 2009; Djekic et al., 2014; Martinez & Selles, 2015), melyy Bapujadbaama koje
HOTGHHI/IjaJ'[HO YTU4y Ha CUCTEMC MCHAIIMCHTA TPOIIKOBA KBAJIUTETA pasMaTpaHu Cy U
3axteBu ctanmapaa 1SO 9001:2015, mpeko yrtuiiaja KOju HCIHMTAHWUIA CMATpajy J1a
HBUXOBO HCIYHCHE MMa Ha aJICKBATHOCT MEHAIIMEHTA TPOIIKOBA KBAIUTETA (HAYMH Ha

KOjU ce 00aBJba M PE3yNITaTe KOje MOCTHKE).

Panu objammerma moTeHIHjalTHe Be3e n3Mel)y HuBoa HCIymhema 3axTeBa cranaapaa 1SO
9001 u TpolIKOBa KBaJUTETa, MOTPEOHO je OCBPHYTH Ce€ Ha BEP3Hjy OBOT CTaHJapJa U3
2015. romuue. Y Be3u ca TUM, MOXe ce ucTtahw Ja je, ca acmekTa OCHOBHE HJEje
TPOIIKOBa KBaJHWTETa, HajBeha WM3MeHa y OBOM CTaHIApAy y OJHOCY Ha HEroBy
NPETXOJHY BEP3HUjy TO MITO EKCIUTMIIUTHO UCTUYE Pa3MUIbake 3aCHOBAHO HA PH3UKY
(Goetsch & Davis, 2016). OBo omoryhaBa OpraHum3allMOHUM CHUCTEMHMa, KOjU Tra
npuMemyjy, Aa yTBpiae (akrope Koju OW MOIJM YTULATH Ha HUXOB CUCTEM
MeHaMeHTa kBanmurTera (CMK) na oxctynu on miiaHupaHuX pe3ysTara, Ja aJeKBaTHO
ycMepe TPEeBEHTHBHE aKTHUBHOCTH Kako OM ce MUHHUMH3HPAIIA HETaTUBHU YTUIAJH U J1a

ce MaKCHMAaJIHO HMCKopHcTe npuirke 3a nodossmame (1SO 9001:2015). [penackom ca



PEaKTUBHOT TMPHCTyNa Ka IMPOAKTUBHOM pPa3MHUILbalby, 3aCHOBAaHOM HAa DPU3HKY,
CMamyje ce T0jaBa HeycarlalmieHOCTH, a CaMUM TUM M TPOIIKOBU kBamurtera (Yim,
2014; Brown & Siegrist, 2016). 3axteBu cranmapaa 1SO 9001:2015 narmamaBajy
notpely 3a nepuHUCcameM IpuopuTeTa Mel)y pus3nimma kako Ou ce TIOCTHIIa MepJbUBa
no0oJbliiama Koja BOJIe Ka CMamKBamy TpolikoBa kBanuteTa (Brown & Siegrist, 2016).
C npyre crpane, Sitki llkay & Aslan (2012) uctuuy 51a mMoOCTOjU 3HAYajHA y3pPOUHO-
nocienuuHa Be3a u3Mel)y 3axteBa 1SO 9001 u nepdopmancu opranuzanuje, Tako na he
NprMEHa 3axTeBa OBOI CTaHAapAa moOoJblaTh EeHe nepdopmance. [Ipu tome cy
UCTAaKJIM HeKoJMKOo ayTopa (Hip. Sun, 2000; Nicolau & Sellers, 2002; Naser et al., 2004;
Sharma, 2005) koju OBy Be3y BHAE KOHKPETHO ca ()MHAHCHjCKMM nepdopMaHcama
opranm3anyje. Cnuyno tome, Haversjo (2000) u Candido (et al., 2016) 3aksbyunsu cy
na opranuzanuje koje mocenyjy ISO 9001 ceprudukar mokaszyjy Oosbe (PpuHAHCHjCKE
pe3yaTare y OAHOCY Ha TEpHoJ Kaja HUCY Owmiie cepTH(HUKOBaHE WM y OJHOCY Ha
OpraHM3aIlMOHe CHUCTEME KOjU HE TOocenyjy wWiu cy m3ryomnu ceprudukar. Crora,
TPOIIKOBU KBaJIUTETa CE€ MOTY CMaTpaTH JOOpHM HHIUKATOPOM KBajHWTETa U
nepdopmancu opranuzanuje (Omurgonulsen, 2009). ¥V Be3u ca Tum, Mmoxe ce pehu ga
Behuna 1SO 9001 3axTeBa 3a cucTeM MEHaIMEHTa KBaJUTETa UMa OWIIO JTMHEAPHY HIIH
HEeNlMHEeapHy Be3y ca TPOIIKOBMMa KBajurtera. Ha mpumep, GoKyc Ha KOPHCHUKE Kao |
KOMYHUKaIlMja ca KOpUCHUIIMMA 00e30el)yjy 1a ce pu3uIld U MPWINKE UICHTUPUKY]Y U
aJIeKBaTHO YIpPaBjbajy, IITO 3HAYajHO MOXKE JONPUHETH CMamelky TPOIIKOBA
HEeycaryaleHOCTH. YTpaBJbamkhe HeycarjalleHuM H3ja3uMa Takohe cripedaBa I0jaBy
TPOIIKOBa HEyCarjlIalleHOCTH, KOHKpeTHHje ekcTepHuXx. C npyre cTpaHe, KOPEKTHBHE
Mepe TEeHEepHWIly TPOIIKOBE HWHTEPHHX HEyCarialleHOCTH. Y OKBHPY IUIaHUpamba,
AKTUBHOCTH KOj€ Cy YCMepeHe Ka pU3UIMMa ¥ NPUINKaMa MOTY UMaTH YTHIIaja Ha CBE
KaTeropuje TPOIIKOBa KBanmuTeTa, 00e30ehyjyhu ga cucreM MeHaIMEeHTa KBalUTETa
MOYXe Ja JIOCTUTHE TUIAaHWpaHe pe3yiTare, na noBeha jkesbeHe edeKTe W Ja CMamu U
MIPEBEHTUBHO JieNlyje Ha HexelbeHe edekre. [Ipaheme u mepeme nepdopMaHcH yHyTap
cucTeMa je MpoLec KOjU TUPEKTHO TEHEpHIle TPOIIKOBEe MpoleHe. [lmanupame u
yIIpaBJbakhe PeaIN3allijoM ONEPAaTUBHUX aKTUBHOCTH, KOje ce 00aBbajy ca IHJbEM Jia
ce peam3yjy MpoIEeCcH y CKIaay ca Ae(pUHUCAaHNM TUTAaHOBHMA, JIOBOJIMBHU CY Y BE3y ca
MIPEBCHTHBHUM TPOIITKOBUMA KBanuTeTa. Jlasbe, Moxe ce pehn 1a mpeBeHTHBHU HAYUH

pa3MuIlUbakba MpeoBiagaBa y Bep3uju cranaapna u3 2015. rogune (Manders et al.,



2016), wTo ¥MMa 3HAayYajaH YTHIAj HA CUCTEM MEHAlIMEHTa TPOIIKOBA KBAJHMTETA, C
0o03MpOM Ja ce OBa JBa KOHIIENTA 3aCHMBAjy HAa KCTOM IMPUHIUILY, KaKO je TO
NPETXOAHO UCTaKHyTO. OCHM TOTa, TPOIIKOBH KBAJHTETAa MOTY OMTH 3aMeHa 3a MHOTE
Jpyre yia3e y IpeuClIMTHBakE CHCTEMa MeHalMeHTa kBajaurera. Manders (et al., 2016)
je mpuKa3ao AeTajbaH U cucTeMaThdaH mperies 3axreBa crangapnaa 1SO 9001. Takohe,
Chiarini (2015) je mpeno3Hao u quckyroBao Be3y mamel)y 3axteBa cranaapiaa 1ISO 9001

M TPOIIKOBA KBAJIUTETA.

JlaHac 1mocToje pa3InuuTH MOJENN KOjH MpeyIaxy U3BECHE MIeMe 3a UACHTU(UKOBAKE
U aHAIM3Y TPOIIKOBAa KBaIMTETa. HekW o1 BUX ce OJHOCE Ha TPOIIKOBE MPOU3BOJA,
JIOK C€ JIPYrH OJHOCE Ha IMpOIece MM aKTUBHOCTH, Kao €JIEMEHTE OpPTraHH3alMOHOT
chUCcTeMa KOjU ce, IMpeMa KOHLENTY MEHalIMEHTa TOTAJHOI KBaJIWUTETa, CMarpajy
KJbYUYHUM OOjeKTHMa yrpaBibama M MoOoJblIaBama KBanuTeTa. Mako cy oBu Mopenu
JOXKHUBENM MPUMEHY y TPAKCH Ma ¥ MHOT€ MOAM(HKaNHje W MO00JbIIaka, OCTANIO je
M30CTaBJbEHO J]a C€ KPO3 jelaH TakaB MOJEN pa3MaTpa Mpexa melycoOHMX omHoca
npoueca yHyTap OpraHM3allMOHOI  CHCTeMa KpO3 YTHIAj Ha  TPOIIKOBE

HEyCarjameHoCTH, Ka0 JOMUHAHTHE KaTeropHje TPOIIKOBA KBAIUTETA.

3ampaBo, kako je ucrakayto y crangapay 1SO 9001:2015, na 6u jemHa opraHu3amyja
Kao cucteM e(heKTUBHO (PYHKIIMOHHKCANIA, OHA MOPa Jia YTBPIH | JIa 00aB/ba MEHAIIMEHT
OpOjHMM IOBE3aHUM aKTHBHOCTMMA. [Ipu TOME ce aKTMBHOCT WJIM Ipyla aKTHBHOCTH
KOj€ KOpHUCTE pecypce M 00aBJbajy MEHAIMEHT, KOJUM oMoryhasajy TpaHchopmalujy
ylIa3HUX eJIeMeHarTa y u3ja3He, MOKe CMaTpaTH mpoiecoM. YecTo u3na3Hu eIeMEeHTH U3
jemHor mporeca AUPEKTHO (GOopMHUpajy yla3HE eleMeHTe y JApyre mpoiece. Y ToM
KOHTEKCTY, MPOIECHU MPUCTYI OPraHU3allMOHUM CHCTEMHUMa IOJApa3yMeBa MPUMEHY
cucTeMa Tpolieca YHyTap opraHu3allvje, 3ajeHo ca uaeHTHuuKaujom u Melycoonnm
JIeNTIOBalbeM THX IMpOIeca, Ka0 W MEHAaIMEHT HhUMa Ja OW ce TOCTUIIH KEeJbEHU
pe3yntatu. Kako je UCTaKHYTO y UCTOM CTaHIapy, IPEIHOCT MPOLIECHOT MPUCTYIIA je&
CTAJIHO yIMpaBJbame, Koje ce o00e3behyje momohy Bese u melycoOHOr pemoBama
MOjeIMHAYHHX TIpoIeca y cucreMmy mporeca. C 003upoM Ja OpraHW3allMOHH CHCTEMH
yyuHE CKynoBe Mel)ycoOHO mMoBe3aHMX Mpoleca KOju yia3e MpeTBapajy y H3jase u

MelyycoOHO Jenyjy Kako OM ce OCTBapUBAIH 3ajeTHUYKU [UJbEBU, CHCTEMCKH MPHUCTYIT



je BaXKaH jep MCTHUYE 3HA4aj JelioBama eleMeHara cuctema 0e3 Oapujepa m3mely m\ux,
HarjamaBajyhu fna moHamame OWJI0 KOT Jejla CHCTeMa MMa YTHIdja Ha IOHAIIamke

CHCTEMaA Kao LCJINHE.

HNmajyhu oBO y BHIy, Ka0 M HCTPAaXEHO CTalke y MPAKCH y BE3U ca CHCTEMHUMa
MEHAIIMEHTa TPOIIKOBA KBAIMUTETA, U3BOjUJIA CE MOTpeda 3a MOCMaTpameM TPOIIKOBA
KBAJIUTETA Y KOHTEKCTY MPOLIECHO-CUCTEMCKOI MPUCTYIMA, IpeMa KOMe jellaH IMPOoLEC
CBOJUM H3Ja3UMa yTHYE€ Ha KBAJIUTET ApPYyrux mnporeca. OBO je OmpeAenausio Iajbe
nepuHHUCAabe IMJbEBa HCTPAKMBAMKbA, YCMEPEHHUX Ka pa3BOjy MoJeNa TPOIIKOBA

KBJIUTETA KOjH OU CE 3aCHMBAO HA OBAKBOM IPUCTYIy MCHAIIMEHTY KBAJIUTETA.



2. OCHOBHMU EJIEMEHTH HAYYHO-UCTPAKUBAYKOT
IMPUCTVYIIA

3anakama UCTAKHYTa y YBOAY paja ompeneiuia cy AepuHUCamhe OCHOBHUX €leMeHaTa

Hay4YHO-UCTPAKUBAYKOT MPHUCTYyNA KOju he OuTn kopuithenu y pany.

2.1. TlpeameT ¥ HM/bEBU UCTPAKUBAHA

[Ipeamer wucTpaxuBama CIPOBEACHOT Y OBOM pPaay Cy TPOIIKOBH KBAJUTETa, IOJ
KOjUMa C€ Y TEOpHjU KBAJIMTETA 3alPaBO MOAPa3yMeBajy TPOIIKOBH JIOMIET KBAJIUTETA,
y3umajyhu y o03up na Behw TpOUIKOBM KBalUTETa 3HAYE HIDKU KBAJHUTET, KaKoO je

00jalImeHo y yBOAYy paja.

[{nsbeBH UCTpaKuBamba Cy:

* (Cno3Haja cTama y IPaKCH y BE3W ca MEHALIMEHTOM TpOILIKOBa KBaJIUTETa U
(dakTopuMa KOju Ha bera yTudy;,

* VrBphuBame mnoTpebe 3a JeduHHCAmEM MoOJeNda TPOILIKOBA KBajIUTETa
3aCHOBAHOT Ha MPOIIECHO-CUCTEMCKOM IPUCTYILY;

= Kpeupawe wMonena 3a mnopeheme pazIuUUTHX HHKEHEPCKUX BapHjaHTH
TPOLIKOBA KBAJINUTETa OPraHMU3ALMOHUX CHCTEMA, IIOCMAaTpaHUX HAa HHUBOY
mporeca U WBUXOBe Mely3aBHCHOCTH, Kako OM ce oMOryhuiao [OHOIIEHE
a/IeKBaTHUX YIPaBJbAUKHUX OJJyKa, OJJHOCHO OJUTyKa Y BE3H ca M000JbIIaBaAbEM

KBaJIUTETA.

Kako Ou ce ucnyHHIM IUJBEBH UCTPAXXKHMBaba, 3a/1aTak je Ja Ce UCTPAXU M aHAIM3Hpa
CTalke y TMpaKCH y BE3W Ca CHUCTEMHMa MEHAlIMEHTa TPOIIKOBAa KBAJIUTETa, Kao H
dakTopuma Koju yTuuy Ha oBe cucreMe. OBO yKJbydyje M HCIUTHUBAKE CTaBOBA
opraHu3zaiifja o yTulajy ucnymema 3axreBa crangapaa 1SO 9001:2015 na agexBaTHOCT
MEHAlIMEHTa TPOIIKOBAa KBaJIWTETa (HAYMH HA KOJjU ce obaBba W pe3ynTare Koje
noctmke). OCUM HaBENIEHOT, 3aJaTak je Ja ce MCTpaxu moTpeda, kao W MOTyhHOCT

IMPUMCHE IMPOHECHO-CUCTEMCKOT IIPpUCTyIIa MOACIOBAKBLY TPOIIKOBA KBAJIWUTETA Y



OpPraHW3aI[MOHUM CHUCTEMHMA, a HAaKOH TOra Ja ce Je(QpUHHIITY OCHOBHHM CIIEMEHTH M
ocrajie mocTaBke oBakBor mojena. Ilotom je 3amatak na ce, Ha 6a3u aeduHUCAHUX
MOCTaBKU U elieMeHaTa, pas3BHje, BpelHYyje U MPUMEHHU Y MPaKCH KOHKpETaH MO

TPOLIKOBA KBAJIUTETA KOjI/I he OMOFth/ITI/I IIOCTHU3aEC ITOCTABJHCHOI LIMJbA.

Mopnen koju he ce pa3BuTH y 0BOM paay ocionuhe ce aenom Ha PAF moxen ¢ mubem
UJICHTU(HUKOBakA €JIeMEHaTa KOjH Ce MOTY CMaTpaTH TPOIIKOBUMAa KBaJHWTETa, Kao U
ompeieJbUBaka KaTEroprje K0joj MOjeIMHAYHU €JIEMEHTH TPOIIKOBA MPHIMAAajy, KaKko
O ce MpHUMEHWJIA Ca3Hama O MPUPOIM HHXOBOT TOHamama. Takohe, mpumenuhe ce
Uicja MPOIECHOT MOJIelia TPOIITKOBA KBAJIUTETA, MPUKa3aHor y ctanaapay BS 6143 Part
1 (1990), kojoM ce WCTHYE 3HAyYaj BE3MBarba TPOIIKOBA KBAJIUTETA 3a CBAKH IPOIIEC
noceOHo, 1mTOo he ce majke HAAOTPAIUTH TPETIIOCTABKOM IMPOLECHO-CHCTEMCKOT
OpUCTYyNa J1a W3Ja3d M3 jeIHOT Tpoleca MPEACTaBibajy yja3ze y HEKe O]l OCTaIUX
nporeca cucrema. CaMuM THM, OHM MOTY M Ja Y3pOKyjy moBehame Jena TpomIkoBa
KBajMTeTa TUX mporeca. OBO Jajbe MOXE YTHUIATH Ha HM3HOC CTBAPHUX YKYITHUX

TPOLIKOBA KBAJIMTCTA KOjI/I CcC Be3yjy 3a [IoCMaTpaHu IMpoucc.

2.2. Ilo1a3He XUIIOTE3€E U HCTPA’KUBAYKA NIUTAaba

VY ckiaay ca MCTaKHYTUM MPEIMETOM U IIMJbEBMMA MCTPaXHUBama, Je(PUHHUCAHE CY
M0JIa3HE XMIOTEe3€ M MCTpakMBauKa MUTamka KOja Ceé MOTY IOCMaTpaTh Kpo3 YEeTUpHU

rpyre, Koje ce 0JIHOCE Ha:

(A) IoTtBphuBame OCHOBHUX MPETIOCTABKU O TPOIIKOBMMA KBAJIHTETAa U CIIO3HAjJy
CTama y 00JacTH TPOIIKOBA KBAJUTETa y IMPAKCH, HA OCHOBY Yera Cy yTeMeJheHE
cienehe xumnorese:

» Xwunore3a 1: HuBo 3a0BOJBCTBA KOPUCHHKA j€ Y CTAaTHCTUYKUA 3HAYajHOM
OJIHOCY Ca TPEHIOM KOjHU OpTaHMU3AlMOHU CHCTEMU OCTBapyjy MO MUTAmy
TpomkoBa kBanutera. OBO ToJApa3ymMeBa Jla OPTraHU3AMOHU CHCTEMH KOjU
MOCTHKY BHITU HHBO 33JI0BOJHCTBA KOPHCHHKA OeJIekKe CMambemhe TPOIIKOBA

KBaJuTeTa U 00pHYTO. OBa mMpeTnocraBka Oa3WpaHa je Ha YMIEHUIM Ja Cy



KBAJIMUTET U TPOUIKOBH KBanuteTa MmehycoOHO ycko mosesanu (Jelaci¢ et al.,
2015), oHOCHO J1a cy TPOIIKOBU KBAJIUTETA Yy YCKOj Be3w ca mepdopmancama
opranusaimonux cucrema (Bekhta et al., 2012).

Xwunoreza 2: HuBO MeHayMeHTa TPOIIKOBAa KBAJIUTETa 3HAYAJHO 3aBHCH O]l
OCHOBHHMX KapaKTEpUCTHKA OPraHM3aLMOHUX CHUCTEMa Kao IITO CY JIENaTHOCT,
BEJIMYMHA, CTAapOCT, TPXKUIITE Ha KOME TOCIYjy, ajJld U O] KOHKYPEHTHOCTH
BUXOBOI OKPY)KEHha U KapaKTCPUCTHKA MHXOBHX CHCTEMa MEHAlIMEHTA
kBanuTera. OBa MmpeTnocTaBka 0a3upaHa je Ha 3aKJbydIliMa ayTopa KOju UCTHIY
Ja Ppa3IMYMTH HHUBOM HMIUIEMEHTAIMje CHCTEMa MEHAIMEHTa TPOIIKOBA
KBAJIUTETa W M3HOC CaMUX TPOIIKOBA KBAJUTETa 3aBUCE O] OApeheHux
KapakTepHucTHUKa opraHu3anuonux cucrema (Hmp. Prickett & Rapley, 2001, Tye
etal., 2011).

Xwumotesa 3: Opranuzanyje ca BUCOKHM HHBOOM 3pernoctu CMK mperenyjy na
OCMaTpajy TPOIIKOBE KBAJUTETA HA HUBOY MPOLIECa MM aKTHBHOCTH, ITPE HEro
Ha HHMBOY CEKTOpa, yKa3dyjyhnm TuMe Ha MNpOLECHO-OPUjEHTHCAH MPHUCTYI
MEHAIIMEHTY TpOIIKOBa KBaiuTeTa. OBakBa TNPETIIOCTaBKa Oa3MpaHa je Ha
OCHOBHHMM HIPUHIUITIMA MEHAIMEHTA TOTAJTHOT KBAJUTETA KOjJU TOAPA3yMEBajy
MEHAIIMEHT TIpolieca, a He camo m3iaza (BS 6143 Part 1, 1990). Ocum Tora,
Besseris (2013) je mpeno3Hao Aa jeé MEHAIMEHT TPOLIKOBA KBaJIMTETa MOCTAO0
KJbYUHU cTyO y mpahemy epukacHocTH mporeca. CIHMYHO, MOXKE CE OUECKHUBATH
Jla OpraHU3aIMOHU CUCTEMH ca BUCOKUM HHUBOOM 3penioctd CMK nperennyjy na
MIOCMaTpajy TPOIIKOBE KBAJUTETA Y CBUM HIIHM T'OTOBO CBHM IIPOILIECHMA, a HE
caMO y OCHOBHOM TIPOIECY MpPOU3BOAE/TIPYKama yCciayra, Kako ce

MMpETIOCTaBJba 3a OpFaHI/I3aLII/Ije Ca HUCKUM HUBOOM 3PCIIOCTU CMK.

(b) Pasmarpame wmehycoOHux Be3a wusMmel)y Bapujabiim Koje OMHUCY]y CHCTEME

MEHalIMEHTa TPOIIKOBa KBAJIUTETAa, HA OCHOBY 4Yera cy JeduHucanu cieaeha xumoresa

M UCTPAXXUBAYKO ITUTALEC:

Xwumnote3a 4: OpraHu3alliOHUd CHUCTEMH KOJU WMAajy HUMIUIEMEHTHpPAH CUCTEM
MEHAIIMEHTa TPOIIKOBA KBAJUTETA YU BPEMEHCKH IMEPUOJ OCTBAPY]y BHIIH
HHMBO MEHAIIMEHTAa OBUX TPOIIKOBA, a Takohe u mpuaajy Behw 3Ha4aj OBAKBOj

IMpaKcu. HpI/IJ'II/IKOM IIC(I)I/IHI/ICB.H)a OBC XHUIIOTE3C, Y3€Ta je TBpAKka ayTopa



Sansalvador & Brotons (2013) nma je pa3BojHM HHBO CHCTEMa MEHAIIMEHTA
TPOIIKOBA KBAJIUTETA Y BE3W ca HUBOOM 3PEJIOCTH CaMe OpTraHu3alIyje.

UctpaxuBauko mnurame 1: IlocToje nm Bapujabie Koje ONHUCY]y CHCTEM
MEHAIMEHTA TPOIIKOBA KBAJIUTETA, a KOje CYy Y CTATHCTUYKH 3HA4YajHOj BE3M ca
HUBOOM MEHA[IMEHTAa OBHMX TPOINKOBA W 3HAYajeM KOjeé MY OpraHu3alluje
npuaajy? OBO UCTPaKMBAUKO MMUTAE MPOUCTEKIIO j€ U3 3alakKamba UCTAKHYTHX

y OKBHPY O0jalImhemha XUImorese 4.

(B) Panrupame 3axteBa cranmapaa 1SO 9001:2015 y ogrOCy Ha CTaB KOjU MCITUTAHUIIH

UMajy O YTUIAjy HUXOBOT HCHYHEHa Ha aJCKBATHOCT MEHAIIMEHTa TPOIIKOBA

KBaJIUTETa (HAYMH Ha KOjU ce 00aBJba M pe3ylTaTe Koje MOCTUXKE), Ka0 U H3/Bajambe

OHHX 3axXTCBa CTaHIapJa ‘IHjH je 3Haqaj (HOCManaH KpO3 rope€ IMOMCHYTU HHUXOB

VTHIA]) y CTATUCTUYKH 3HAYajHO] BE3W ca BapujabiiaMa KoOje OIHCY]y CHCTEME

MEHAlIMEHTa TPOIIKOBA KBaJUTeTa. Y CKIaaAy ca TuM, JepuHUCcaHa cy crieneha

HCTpa’XUBa4YKa IUTamba:

UctpaxuBauko nutame 2: Kako cy panrupanu 3axteBu cranpapaa 1SO
9001:2015 y ogHOCY Ha yTHIIA] KOjU, IpeMa CTaBy OpraHU3alldje, UMa HBHXOBO
UCIYHCHC Ha aJIeKBATHOCT MEHAIMEHTA TPOIIIKOBA KBaIUTETa?

HctpaxuBauko nurame 3: [locroje mu 3axteBu crangapaa 1SO 9001:2015 koju
Cy, Y OJIHOCY Ha CTaB KOjH OpPTraHU3allfje UMajy O YTHIIA]y BUXOBOT HCIYHCHA
Ha aJICKBAaTHOCT MEHAIIMEHTAa TPOIIKOBAa KBAJUTETa, Y CTATHCTUYKH 3HAYAjJHO]
BE3M ca BapujabiiamMa Koje OIMUCY]y CHCTEME MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAaTUTETa?
HcrpaxuBadka muTama 2 U 3 MPOUCTEKIIA Cy U3 OIIITUX, IO CaJla MOMEHYTHX,

3aKJby4dKa Ja CY TPOIIKOBHU KBAJIUTCTAa Yy BE3UM Ca CUCTCMOM MCHAIIMCHTa

kBanuteta (Jaju et al., 2009; Djekic et al., 2014; Martinez & Selles, 2015).

(I) MogenoBame TPOIIKOBa KBAJIWTETa, 3aCHOBAHO HA IIPOIECHO-CHCTEMCKOM

IPUCTYIY, OJaKJIe Cy IPOUCTEKIIe ciaesiehe xumorese:

Xwumnote3a 5: IIporecHO-CUCTEMCKH TMPHUCTYN Y KOHTEKCTY OPTraHU3aIlMOHUX
cHUCTeMa, MpeMa KOoMe jedaH TMPOIeC CBOJUM H3JIa3uMa yTHYE€ Ha KBAaJUTET
JIPYTHX TpoIleca, MOXKE C€ KOPHUCTUTH Kao OCHOB 3a MOJICJIOBAEE TPOIIKOBA

KBaJIUTETA,
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Xunoreza 6: IlpumeHoM Mozena TpOIIKOBA KBAJUTETa 3aCHOBAHOT Ha
IIPOLIECHO-CUCTEMCKOM IPUCTYIy MOT'Y CE€ MPOLIEHUTH TPOUIKOBU KBAJUTETA 32
HOjeJMHAYHE IpOLece OPraHu3allMOHOI CUCTEMa M IOCMATpaTH y OAHOCY Ha
pedepeHTHY BpeIHOCT C LIMJbEeM BUXO0BE Mel)ycoOHe ynopeuBocTy;

Xwunotesza 7: HaBenenu mozen moryhe je kopuctutu 3a mel)ycooHo nopeheme u
paHTHpamke PA3TUUYUTUX BAPUjaHTH YKYIHUX TPOIIKOBA KBAJIHMTETA, C IIHMJHEM
a/IeKBaTHOI YIPaBJbamkba, OJHOCHO I00OJbIIABAMKA JEJHOI WIM CKyNa BUILE

nporieca.

2.3. MeToe 1 IJIaBHH JONPUHOC UCTPAKNBAKA

Mertonie ucTpakuBama, Koje he ce KOPUCTHTH MpU pearn3aldju MpeaMera U IiujbeBa

HCTpaXXuBamkba, Ka0 U pasMaTpamkby HOCTABJbCHUX XHUIIOTC3a U UCTPAKUBAYKUX IUTaAKA

cy:

Mertoze neckpuIilyje u J0Ka3uBama, Koje cy KopulllheHe 3a ONucCUBambe 110jaBa
OJl BXHOCTH Y OOJaCTH TPOIIKOBA KBAJHTETa, y3 O0jalImaBame HUXOBUX
CBOJCTBEHOCTH M youyaBame 3aKOHOMEPHOCTH Be3a W OfHOca Mel)y mHuma, Kao u
3a yTBphuBama TAYHOCTH OBAKBHX CIIO3HAja,;

Mertone MHIOyKIMje M JAeAyKLMje, Kao IOCTyMaka JoJlacka 10 ca3Hama O]
MOjeIMHaYHOT Ka OMINTEM, OJHOCHO 00pHYyTO. OBe MeTOJe MPUMEHEHE CY y
by JepuHHCAama IpenIMeTa WCTPaKWBama, HAa OCHOBY TIOjeAMHAYHHUX
cllydajeBa, ajld W 3aKJbydHMBama Ha OCHOBY OIIITHX PEIEBAaHTHHUX Ca3Hama y
pa3marpaHoj o0J1acTH;

Metosne komMmnapaTHBHE aHaiM3e, Koje cy KopuitheHe y (yHKIMjH mopehema
nocrojehux Hay4yHUX MPUCTYIA, KOJUM c€ YTBPhyjy HCTOBETHOCTH, CIMYHOCTH,
pa3iMKe W CYNPOTHOCTH Ca CIMYHAM pe3yiTaTiMa y OOJIaCTH TpOIIKOBA
KBaJIUTETAa U MPUMEHH MOJIeNIa KOjU Ce OJHOCE Ha YTBphUBAmE M aHAIM3Y OBE
KaTeropuje TPOIIKOBa;

Metone aHanu3e M cHUHTe3e, Koje he OWUTHM NpUMEmHBaHE KpO3 MOCTYIaK
pamraiamuBama CIOKEHHX I10jaBa, CIO3HAje W 3aKjbydaka O MHUXOBHM

HpOCTI/IjI/IM caCTaBHHUM JICJIOBHMA U CIICMCHTHMA, KaO 1 O6pHYTO, KpO3 IMOCTYIIAK
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U3TPaliIlbe CUCTEMATH30BAaHOT TEOPHU)CKOT 3Hama, kpehyhwm ce on moceOHOT H
M30JIOBAaHOT Ka OIIITEM M CBEOOYXBATHOM, KajJa T'ofl TO OKOJHOCTH, y MpOIeCy
HAYYHOT MCTPaXMBama, J103BOJbaBajy. MeToje aHanm3e U CHHTe3e KopHiiheHe
Cy, Kao TakBe, y KpeHpamy TEOPHjCKOT MOjelia TPOIIKOBAa KBaJIHMTETa, KPO3
Tparame 3a JeJOBHMA IIeNIMHEe, CII03HA]y Y3POUYHO-TIOCIEINYHUX Be3a JEN0Ba U
Kpo3 carjieiaBambe (yHKIMja TOJEJMHUX [IEJIOBAa W IHbUXOBOTI IOHAIIAma Y
OKBHpY onpehene nenune;

YnuTHUK, caunibeH of 70 muTama Moje/beHUX y TPH Jiela, KOjU je KOpHIIheH
Kao MHCTPYMEHT 3a MPUKYIUbamkE Jella MoAaTaka O MPEeIMETy HCTPaKHUBAbA.
OBa merona Takohe je kopumheHa W TPUIMKOM MPHUKYIUbamka IOAAaTaka o
CTaBOBMMa €KcIlepaTta y Be3W ca OWTHMM CBOJCTBUMAa MOJIENa TPOIIKOBA
KBaJIUTETa PAa3BHjCHOT Y OKBHUPY JAMCEPTaLIH]e;

CraTtucTike TEXHUKE, KOje Cy IpUMEmEHe 3a 00paly NpUKYIJEHUX MoJIaTaKa
0 TMpeIMeTy HCTpakMBama. Y OBY CBpXy, KopuiIheHa je IeCKpHUIITHBHA
cratuctuka (eur. Frequency Table) 3a ommc crama y mpakcu 1O NUTamby
TPOIIKOBa KBanuTeTa kao u Xu kBazapar tect (enr. Chi-Square Contingency
Table) 3a Tecrupame TMoOCTOjaba CTATUCTHYKK 3HAYajHUX Be3a wu3Mmely
Bapujabnu. Takole, 3a aHanu3y nojaraka u JOJAXKEHE 10 JOAATHUX 3aKJbydaka
koputihena je u MCA (eur. Multiple Correspondence Analysis) metona;
Merone koMmnuiaimje, Koje ce 0JHOCEe Ha pa3Marpame MOTyhHOCTH nenuMu4YHe
ynorpebe mocrojehnx ommrenpuxBaheHUX pesynraTa HayYHO-MCTPAKUBAYKOT
pana, KOpEeKTHO U Ha yoOMYajeH HaAYMH NUTHPAHUX, KA0 JIE0 OCHOBE 32 MPUMEHY
METO/Ie MOJIENIMPama, Koja TMOoApa3yMeBa pa3BOj KOHKPETHOT MOJIENa TPOIIKOBA
KBaJIUTETA Kao peajiHe M0jaBe;

Mertoze Mozenupama, Koje ce orieaajy y nedpuHucamy CTpyKType, QyHKIHUja u
MOHAIIakba KOMIIOHEHTH MOJeNla, C [HWJbeM pa3Boja KOHKPETHOT Mojelna
TPOIIIKOBA KBaJUTETa KAao peajHe I0jaBe, Kako OW ce J00WjeHH pe3ysTaTu
MOTJIY MIPEHETH Ha3a]] Ha TIOCMaTpaHy peaHy MojaBy;

Excrieprcku maHen, Kao MPUMEHHB HAUMH 33 €BajyallMjy Pa3BHjEHOT Mojela
TPOIIKOBA KBAJIUTETA, CIIPOBE/ICH Y3 MMOMON MIOMEHYTOT YITUTHHKA O €BATyallHjy

OMTHUX CBOjCTaBa Pa3BUjEHOT MOJIENA;
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WuTepBjy, KOjH je CIPOBEIEH Y PEATHOM OpPraHU3aIMOHOM CHCTEMY C IHUJbEM

MIPUKYIUbakha MoIaTaka MOTPEOHNX 32 MPUMEHY Pa3BHjEeHOT MOJIEIa y MPAKCH.

JlonpuHoc ucCTpakMBama oOrjena ce Kpo3 CHCTeMaTu3alujy nocrojeher 3Hama u3

obnactu TPOLIKOBA KBAJIUTETA, KA0 U U3Tpa/ilby HOBOT 3Halkba U3 OBC o0nacTH.

CucremaruzanujoM mnocrojeher 3Hama, ucTpaxuBauuma ce oMmoryhaBa 1a Ha
HperjeHUju HaYMH aHAINW3UpPajy U KopHcTe mocTojehe 3akibydke U ca3Hama y
00JIaCTH TPOIIKOBA KBAJIUTETA;

N3rpaama HOBOT 3HaWka y OBOM pajy IMoApa3syMeBa CIIO3HAjy CTamba y MPAKCU y
00J1acTH TPOIIKOBAa KBAJHMTETa, M3/Bajambe (hakTopa KOjU YTHUY HA CHCTEME
MEHAIMEHTa TpPOIIKOBa KBaJUTeTa W aHanu3y MehycoOHux Be3a wu3mehy
BapujabIu Koje OINHUCy]y CHCTeME MEHAlIMEHTa TPOIIKOBAa KBaJUTETa,
NPBEHCTBEHO OHHMX KOj€ C€ OJHOCE HAa HWUBO, HAYMH M E€(PEKTHBHOCT OBHX
cucrema. OBakBa ca3Hamba MOTY KOPUCTHTH KaKO UCTPaKMBAaYMMa 3a JeTaJbHUje
NOCMaTpamke aHaIM3MpaHe IM0jaBe, TAaKO M CTPYYHO] MPAaKCH Yy TOTIery
ycMepaBamkba Hamopa Ka Mo0OJpIIamy eleMeHaTa KOjU Cy C€ TOKOM
UCTpaXMBamka W3JBOJUIM Kao 3HAYaJHM Y TOMVIEAY YTHILAja Ha CHCTEME
MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAIUTETA;

Ocum Tora, u3rpajilba HOBOT 3Hama y OBOj 00JacTH IMOJpa3yMeBa U pa3BUjambe
MoJieNla TPOLIKOBAa KBaJMTETa KOJU C€ 3aCHMBA HA IMPOLECHO-CUCTEMCKOM
OPUCTYNy, KOjU MOJpa3ymMeBa Ja H3Jla3d U3 JeJHOr Ipoleca MpelcTaBibajy
yJa3e y JIpyre mpoliece CHCTeMa, YuMe OHM MOTY Jia y3poKyjy noBehame nena
TPOIIKOBAa KBaJUTeTa THUX Tporeca. OBO Jnajbe MOXKE YTHUIIATH HA H3HOC
CTBapHUX YKYITHHX TpPOIIKOBAa KBaJHTETa IMOCMaTpaHHWX mporeca. Kao Takas,
pa3BUjeHH MOJIET C€ MOXKE€ KOPUCTUTH Yy CBPXY aHaJIM3€ TPOIIKOBA KBAJUTETA,
ca LMJbeM HUXOBE OoJbe mpoleHe U MehycoOHe YMopeauBOCTH PA3IUYUTHX
BapHjaHTH TPOIIKOBA KBAIHUTETA KOJH CE€ OJHOCE Ha IMPOIECEe OpraHM3alnOHUX
cucrema. PesynraTu mpuMeHe HaBEACHOI MOfejla MOTy c€ KOPHCTUTH Kao
OCHOBA 3a JIOHOIICHE aJeKBATHUX YMNPABJbAUKHX OJUTYKa, OJHOCHO OJAJYyKa Y

BE3M ca M000JbIIaBak-eM KBAJIUTETA Y OpraHnu3allMOHUM CUCTEMHMA.

13



2.4. Ilnan HCTpaKMBamba

Ta6eaa 2.1

ILnan HCTPAKUBALA

[Tnan uctpaxkuBama oOyxBata cienehe ¢ase, kako je mpukazaHo y Tadenu 2.1:

da3za

3aganu

MeTone, TEXHUKE U aJIaTH

[Ipernen u yBun y noctojehy
pEeJIeBaHTHY JIUTEPATYpPy U
aHaM3a rmocrojehnx Moaena
TPOIIKOBA KBAJIHUTETA

IIpukynspame 1 aHanusa
[oJaTaka 0 MOJEJINMa
TPOIIKOBA KBAJIUTETA

[IperpaxxuBame cTpyuHe
JUTEepaType U AOCTYITHUX
Hay4IHHX PajioBa

Crnio3Haja cTama y Mpakcu y
BE3H Ca CUCTEMUMA
MEHA[IMEHTa TPOIIKOBA
KBaJIUTETa U pakTOpuMa KOju
Ha BbUX YTHIY

IIpukynspame u aHanusa
MoJlaTaka y Be3HU ca
CHUCTEMHMa MEHAIIMEHTa
TPOILIKOBA KBAJIUTETA

YHOuUTHUK
CTaTHUCTUYKE TEXHUKE 3a
o0pany momaraka

Wnentnduxanmja enemenara
TPOIIIKOBA KBAJTUTETA,
IbUXOBUX KaTeropuja u
CBOjCTBCHOCTH ITOHAIIAkha

[Ipukynspame U aHanu3a
1oJaTaka o
KaTeropujama u
eJIeMEHTHUMa TPOLIKOBa
KBaJIUTETa

[IpeTpaxkuBame cTpyuHe
JUTEPaType U TOCTYITHUX
HAy4YHUX pagoBa

Jedunncame okBupa 3a
MOJIEIOBambEe TPOIIKOBA
KBaJMTETa MpoLeca
OpraHM3aIMOHOT CUCTEMA

AHanu3a nogaraka u
pa3Boj Mojena 3a
00JacT ucTpaxxuBarmba

OO6paza cTpy4He IuTEepaType
U aHaJM3a pesyiraTa
CIIPOBENICHOT HCTPAKUBAHA

Pa3Boj Mozena Tpomikoa
KBaJIUTETA

Amnanu3za nojgaraka u
pa3Boj MoJjena 3a
00J1aCT HCTPAKUBAHA

O6pana cTpyuHe auTeparype

BpennoBame mojena

Amnanmsa nogaraka o
MMpouCHCHUM OCHOBHUM
CBOjCTBHMA MOJielia

YHI/ITHI/IK, CKCIICPTCKU ITaHCII

[Ipumena monena Ha
IpUMEPY PEaTHOT
OpraHU3alMOHOI cUCTEMA

[Mpumena mozena y3
nmomoh codTBepa u
aHanm3a Jo0HjeHuxX

HojaTaKa

Microsoft Office Excel 2007
baza mogaraka o
TPOIIIKOBUMA KBaJIUTETA U
HEeycarjaneHoCTuMa
OpTraHM3aIMOHOT CHCTEMA

AmHanu3za pe3ynrara u
nehuHICake IperopykKa 3a
JlaJba UCTPAKHMBAHA

YouaBame 3aKOHUTOCTH
U nepuHUCaAbE
3aKJbydaKa MeToaaMa
aHaJIN3e U CUHTE3e

[Tomamu o TpoIKOBHMa
KBQJIUTETAa HA OCHOBY
IpUMEHe Mojena
O6pana cTpyuHe JUTepaType
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2.5. Onmc caap:kaja quceprauuje

[Tornassbe 1: Y yBoAy nmucepramnuje pa3MaTpaH je TEPMUH KBaJHTETa y OJHOCY Ha
TPOIIKOBE KBAJIUTETa, KOjU IMPEICTaBJbajy MPEAMET HCTPAXKHBAkHa OBE JUCEpTAIHje.
JlBa mojma cy JoBeJieHa y Be3y, IITO j€ Y3eTO Kao OCHOB 3a JaJjbH TOK pajia U 3aKJbyuKe
KOjU Cy y BeMy JoHeTH. HaBefeHHn MOjMOBH Cy OBl Takohe CTaB/bEHH Y KOHTEKCT
IPOIIECHO-CUCTEMCKOT TIPUCTYIIA, KAKaB j€ MPUCYTaH Y MCHAIMEHTY KBAIUTETA. Y OBOM
TIOTJIaBJbY j€ Takole aaT KpaTak OCBPT Ha oJHOC u3Melhy 3Havaja Koju oBa 00J1acT UMa y
TEOPHjHu U NpobIeMaTHKe KOja MOCTOjH Y BEHO] MPUMEHHU y Tpakcu. McrakHyTto je aa
JOCTYyITHA JIUTEpaTypa yKa3yje Ha 3HaudajaH MpOCTOp 3a MOOOJbIIAKE Yy IMPaKCH Yy

obnactu TPOLIKOBA KBAJIMUTCTA.

[TornaBse 2: Y OKBUPY OCHOBHUX €JeMEHATa HAyYHO-UCTPAKUBAYKOT MPUCTYIA,
OTIpeNIeJbeHH Cy TPOILIKOBHM KBAIMTETAa Kao MPEIMET WCTpakuBama. Takohe, y OKBHPY
OBOT TIOTJIaBJba, Ae(PUHUCAHH CY IMJLEBU KOJU Cy Y BE3H ca MPEIMETOM UCTPAKUBAIbA.
Jedunucano je 7 xunore3a u 3 UCTpaxkuBauka nutama. OnpenespeHe cy MeTojie Koje
he ce KOpUCTUTH Yy pagy Kako OM ce OCTBApWJIM LIWJbEBU MCTPAKUBAA U MPUKA3aH je
IUTaH UCTpaXkuMBama. VICTaKHYTH Cy JONPHUHOCH HCTPaXKMBamka, KOJU C€ OJHOCE Ha
CTO3HAjy CTama y IPaKCH Yy BE3U Ca CHCTEMHMa MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAIUTETA, K0
U pa3BHjamke MOJIENa TPOIIKOBA KBAIUTETA KOJU CE 3aCHMBA Ha MPOLIECHO-CUCTEMCKOM
npuctyny. cTakHyTO je 1a ce MOJiel pa3BUjeH Y OBOM pajy MOKE KOPUCTHTHU Y CBPXY
aHaJ M3€ TPOIIKOBA KBaJUTETa ca IMJbeM HUXOBe O0Jbe TpolieHe U MelycoOHe
YIIOPEIMBOCTH PA3IMYUTHX BapHjaHTH TPOIIKOBA KBAJHMTETa, HA OCHOBY 4era ce MOTY

JAOHOCHUTH aJICKBATHE OUIYKC Y BE3U Ca KBAJIUTCTOM.

[Tornasme 3: Ilpersien nuTeparype M peNEeBAaHTHUX MCTpakuBama OOYyXBAaTHO je
cucTteMatu3anujy AehUHUIM]a TPOIIKOBA KBAIMTETA JAaTUX OJ CTPaHE Pa3IUIUTHX
ayTopa, Ka0 M OCBPT Ha KJbydyHa pa3MmaTpama y Be3u ca wuma. lIpukazanu cy u
aHAM3MpaHu mocTojehn Moaenu TPomKoBa KBaTUTETa, KAKO OCHOBHU, TAKO M HUXOBE
Hajorpaame u Moaudukanuje. HakoH Tora je, Ha OCHOBY JOCTYIIHE JIUTEpAType,
MpHUKa3aH XPOHOJIOIIKHM Tperyie]] UCTpaKMBamka HUBOA HUMIUIEMEHTAlUje CucTemMa

MCHAIIMCHTA TPOIIKOBA KBAJIUTCTA Yy IIPAKCH. Amnanuza je TaKObe 06yXBaTI/IJ'Ia " CTCIICH

15



IPUMEHE pa3IMYUTUX MOJEJIa TPOUIKOBA KBAJIUTETAa Y OKBHUPY OBAaKBUX CHUCTEMA.
CucreMaTU30BaHu Cy U PE3YJITaTH PEIEBAHTHUX MCTpakKUBamba O U3HOCHMa TPOIIKOBA
KBAaJMTETa KOJjU Cy 3a0eleXeHH Yy OpPraHHU3alMOHUM CHUCTEMHMMAa pa3IUYUTHX
nenaTHOCTH. OBakBU pe3ylTaTH Cy pa3MaTpaHM Kako 3a TPOLIKOBE KBAJIUTETAa Kao
30MpHE KaTeropuje, Tako M 3a TPOIIKOBE KBAJUTETa MOCMaTpaHe Kpo3 kareropuje PAF
MoOJIeNla, Kao HajIpHUMEUBAaHUjer y MpakcH. Y OKBHPY OBOI' IOIJIaBJba, NMPUKA3aH je
cUCTeMaTH4yaH MPHUCTYNl UMIUIEMEHTALUjU CUCTEMa MEHAlIMEHTa TPOIIKOBA KBAJIUTETA,
pasmaTpaH Kpo3 HEroBe OCHOBHE Kopake. Takohe, HakOH Tora cy MICHTU(HUKOBAHU
Moryh# eneMeHTH TPOUIKOBAa KBAIMTETa M KaTeTOpUCAHM Tpema Kateropujama PAF
MoJiena (TPOIIKOBH MPEBEHIIN]E, TPOIIKOBH MPOIICHE U TPOIIKOBH HEYCArJIAIIEHOCTH).
Jlat je ocBpT Ha IpHKa3aHe KaTeropuje TPOLIKOBA KBAJIUTETa Y KOHTEKCTY HHXOBOI
HNOTEHIMjAJTHOT JIeTaJbHUjer JEKOMIIOHOBama. Y pPa3Marpame Cy YKIbYYEHHU U CKPUBEHH
TPOIIKOBU KBAJIMTETA U JIaT jeé OCBPT Ha €JIEMEHTE KOjH MOTy Ja uX 4mHe. JlomaTHo, y
OKBHUpY aHAJIM3€ €JIeMeHaTa TPOIIKOBa KBAJIWTETA, JaT j€ W NMPUKa3 OBUX elIeMeHara y
KOHTEKCTY (pa3a )KMBOTHOTI LIMKJIyca Mpou3BoAa. JlocTyHa HCTpaKuBama ykaszaja cy U
Ha 3HayajaH 0HOC U3Mehy TPOLIKOBA KBAJUTETA M HUBOA KBAJIUTETA, ILTO j& PUKA3aHO
y BUJAY KaKO TEOPH]CKHX IMOCTaBKH TaKO M 3aKJbydaKa E€MITMPHUjCKHX HCTPAKUBAIbA.
3aKkJpyullu KOJU C€ OJJHOCE Ha CIpery u3Mel)y TpoIlikoBa KBaJUTeTa M HUBOA KBaJIUTETa
y 3Hau4ajHO] MEpPU CY KOPUIITNEHH y KOHIIUIUPakhy OCHOBHHX IMOCTABKU HUCTPAKUBAHHA
CIIPOBEZICHOT y OBOj AucepTanuju. HakoH Tora, mpukazaHe cy HEKe O]l 3HauajHUjUX
NOPEJHOCTH U HEKa OJ] YeCTUX OTPaHMYEHa ca KOjUMa C€ OPraHU3aI[MOHU CUCTEMHU Y
IpakcH cycpehy NpuiIMKoOM MEHayMeHTa TpOLIKoBa kBanutera. Ha kpajy, nar je ocBpT
U Ha €BEHTYaJIHYy aHaJOrHjy u3Mel)y TpolikoBa KBaJIUTETa U TPOIIKOBA KOJU CE MOTY
JIOBECTH y Be3y ca JApPYyrMM CHCTEeMHMa MeEHalIMEeHTa (pa3MaTpaHu Cy CUCTEM
MEHAlIMEHTa >KMBOTHE CpPEJIMHE U CHCTEM MEHalIMEHTa 3]paBjba M 0e30eAHOCTH Ha
pany). Y TOM KOHTEKCTy, M3 OBAaKBE aHaJIM3€ C€ MOXE YOUHUTU CKyN eJeMeHara

TPOLIKOBA KOJU YNHU MPECEK TPOIIKOBA TPH MOCMaTpaHa CUCTEMa MEHAIMEHTA.

[TornaBse 4: HakoH neduHHCama OCHOBHHMX e€JleMEHAaTa Hay4YHO-HCTPaKMBAUYKOT
npucTyna M Tperjefa JUTepaType W pelieBaHTHUX MCTPaKUBamWka, CIPOBEIEHO je
HCTpaXUBAKE CTamha Y MPAKCH y BE3H ca CUCTEMHUMa MEHAIMEHTa TPOLIKOBA KBaJIUTETa

U (akToprMa KOju Ha HBUX yTHdy. Texma y OBOM Jely AucepTaluje je Ja ce Hajupe
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CIO3HA CTalke y TMpakch y Behoj Mepu HEro mITO je TO pe3yaTaT JJ0CaJallmbux
JOCTYITHUX UCTPAXHBamka. Y OKBUPY OBOT IOIJIaBJba, IPUKA3aHU Cy PEe3yJITaTh KOjU ce
OJTHOCE KaKo Ha OINIITe 3aKJbydKe O HHBOY TNPUMEHE U e(EKTUBHOCTH CHCTEMa
MEHA[IMEHTa TPOIIKOBA KBAJIUTETa, TAKO U HA OHE KOjU Cy MPOUCTEKIN U3 JCTaJbHH]C
aHaM3e OBHX CHUCTEMa, U3BpIIEHE KpO3 TIOCMATpame IOBE3aHOCTH U3Mehy
NOjeIMHAYHUX BapHjaliid Koje X MOTy omucaTH. PazmMaTpaHu Cy 1 3aXTeBH CTaHIapia
I1ISO 9001:2015, xao Bapujabie Koje MOTCHIM]AJIHO YTHYY Ha aJIeKBaTHOCT MEHAIMEHTa
TPOIIIKOBAa KBaJIUTeTa (HAYMH Ha KOjU ce 00aBJba W pe3yJsiTaTe Koje MOCTHXKE). Y OBOM
NOTJIaBJby Cy Takohe mpuKa3aHe METOAE KOje Ce OJHOCE Ha NMPHUKYIJbamke W 00pamy
nojataka Koje Cy KopuinheHe 3a OBO HCTpaXKuBame. JleTaJbHO cy npuKa3aHe
KapaKTepUCTUKE Y30pKa W MOIyJalije UcTpakuBama. OnucaH je HauuH (GopMupama
0a3e MOTCHIWjAIHUX HWCIHMTAaHUKA, Y3 TIOMON HEKOJIMKO HHIMKATOPa YIO3HATOCTH
UCIIUTaHWKa ca oOsamhy TpOIIKOBAa KBAJIMTETa, INTO je OHO KpUTEpHUjyM u300pa

HOTGHLII/Ij AJIHUX HCIIMTaHUKA.

[TornaBse 5: Pesyaratu wucTpaxuBama JOCTYIHE JHTEpaType, Kao U 3aKJbydlH
UCTpaXUBamka KOje je CIPOBEACHO Y OKBHUPY JHUCEpTaldje, YIMOTpeOJbEHH Cy 3a
KOHIIUITUPAKkE MoJieJla TPOIIKOBA KBAaJIUTETa KOJU ]J€ 3aCHOBAaH Ha TIPOIIECHO-
cucreMckoM mnpuctyny. Hajope cy nerasbHO 00pasiokeHe YBOJHE MOCTaBKE MoOjea.
[Torom je, y omnmtoj Gpopmu, MpHUKa3aH TOK MPUMEHE MOJIeNIa KOjU j€ KOHIUIHMpPaH Kpo3
7 ocHoBHUX Kopaka: . [Ipukynspame nogaraka; II. YTBphuBame TpoIkoBa KBaJIUTETA;
III. Ananuza y3poka HeycariameHoctd; [V. Jlebunucawme norpeOHux wmepa; V.
VYTBphuBamwe edexara mnpenysetux wepa; VI. IloHoBHO yTBphuBame TpolIKOBa
kBanurera; VII. AHanu3a TpolIkoBa KBaJUTeTa U JOHOILIEHE o/uTyKe. Mojien je moToM
HOJBPTHYT MPOLIEHU O] CTpaHe JEceT eKcliepara W3 00JIACTH MEHalIMEHTa KBAJIUTETa
KOJU MOCely]y 3HauajHO TEOPHJCKO 3HAE U MPAKTUYHO UCKYCTBO Y 00JIACTH TPOLIKOBA
kBasiuTeTa. Kpurepujymu Kpo3 Koje cy eKCIepTH MPOLECHUBAIIN BPEIHOCT U MPAKTUYHY
yIoTpeOJHLUBOCT MoOJeNla Kao M OLEHEe KOJUM CY BpPEAHOBAIM MOJAET IMpeMa OBUM
KpUTEpHjyMa, MPHKa3aHU Cy y OKBHUPY OBOI MoryaBjba. HakoH Tora, naT je mpukas

npuMepa NpruMeHe MO/JIeNa y PeaIHOM OPraHU3allMOHOM CHUCTEMY.
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[Tornassbe 6: Y OKBHPY 3aKJbydaka M JUCKYCHj€ aHAIM3UPAHU Cy KIbYUHH PE3YNITaTH
KOjU Cy MPOUCTEKIW W3 JePUHUCAHMX XHUIOTE3a W HCTPAKUBAYKUX MUTama. OBHU
pe3yiTaTu cy AOBEACHU Y Be3y ca pe3yliTaTUMa JPYI'MX pelIeBaHTHUX HCTPaKUBamba.
W31BojeHu cy M pe3yaTaTy CIPOBEIEHOT UCTPAKUBaba KOJU Ce MOT'Y IOBECTH Yy Be3y ca
HOTpeOoOM 3a Je(HUHUCAKEM MOJETIA TPOIIKOBA KBAJUTETA, 3aCHOBAHOT HA IIPOILIECHO-
CHCTEMCKOM NpUCTyNy. /IMCKyTOBaHE Cy IOJa3HE OCHOBE MPEATIOKEHOT MOJENA, TOK U
KJbYUHH M3J1a3U BeroBe npumene. Takole, HCTaKHYT je JOIPHHOC pajia, OrpaHUYECHaA,

Kao U MpCJIO3U 3a NdJbd UCTPAKHUBALA.
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3. IPETJVIEJ JIMTEPATYPE U PEJIEBAHTHUX
NCTPAKHUBAIbA

PeneBantHa nureparypa Koja je aHaJM3MpaHa OJHOCHU CE€ HAa TEOPHUJCKE IMOCTAaBKE O
TPOLIKOBMMA KBallUTETa M MOJEIMMa TPOIIKOBA KBAJIMTETa, Ka0 M Ha pe3yiTaTe
UCTpaXUBamka y BE3W ca mUMa. AHAIM30M JOCTYIHHX HW3Bopa moryhe je, u3mely
ocrayor, nohu 10 3aKjbydKa O CBOJCTBEHOCTMMA PAa3IMYUTUX MOJENa U KaTeropuja
TPOLIKOBA KBAJIUTETA, IITO j€ KaCHHje ynoTpeOsbeHo 3a JeduHucame MOCTaBKU Mojiesa

TPOLIKOBA KBAJIUTETA, IIPECIJIOKCHOT Yy OBOM pany.

3.1. lepmHucame TPOIIKOBA KBAJUTETA

Panuje je Omno yoOuyajeHO MUIIUBCHE J1a C€ KBAIUTET HE MOXKE MEPUTH Y OJHOCY Ha
tpomkoBe kBaiurera (Omurgonulsen, 2009). TepMuH TPOIIKOBA KBAJUTETa MPBU MYyT
ce mojaBibyje 1930-ux romuna, y pamoBuma Shewhart-a (1931), Miner-a (1933) u
Crocket-a (1935). Hakon mux, Feigenbaum (1956) momume W aHainm3y TpPOIIKOBA
KBAJIUTETa Kaja je ca CBOjuM TUMOM pasBuo ,dollar-based” cucrem usBemraBama -
3BaHU ,,TPOIIKOBU KBaymutera™ (Harrington, 2002). ¥ To BpeMe, TPOIIKOBU KBaJIUTETa
Cy ce IocMaTpajy ca IPOU3BOJHO OpHjEHTHCAHE TauKe IieauiiTa, y3umajyhu y oo3up

caMo TPOIIIKOBE OJICTyMama o1 crerudukarmje (Sorqvist, 2001).

Haxo ce HaropemTaj 3Ha4aja y3uMama TPOIITKOBA KBATUTETa Y 003up mojaBuo 1930-ux ,
HUje OMJI0 CUCTEeMATHYHOT MPHUCTYIA TPOIIKOBHMA KBasuTeTa cBe 10 1950-ux roauHa,
jep Cy ce OBU TPOLIKOBH BE3MBAIM CaMo 3a I0jaBy LIKapTa U J0paje Koja je y Be3H ca
mUMa. MehyTuM, Kaga Cy MeEHayepu CXBaTWIM Ja CBH CEKTOpU IIpaBe TIpelIke
(Harrington, 1987), MHOTM CTpyYmalli 3a KBIUTET MOYHEY OOMMHO Ja MHUIIY O
TPOLIKOBMMA KBAJIUTETa M 3Ha4aj TPOILKOBA KOJU CY Y BE3M Ca KBAJIUTETOM I1OCTaje CBE

Behu.

Juran (1951) je mpBu ¢GopMaHO YBEO KOHIIENIT TPOIIKOBA KBAIMTETA y CBOjO] KEHH3U

,»Quality Control Handbook*, nctuuyhu na je Bemuku 1e0 OBaKBHX TPOIIKOBA PE3ysiTaT
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JIOIIET KBAJWTETA U J1a c€ OHU MOTy u30ehu, mTo je mo3HaTo U Kao aHajoruja ,,371aTo y
pyanuky” (ewr. ,,Gold in mine“). Hakon Tora, aHajm3a TPOIIKOBA KBAJIUTETAa MOYHHE
Jla ce IMmocMarpa Kao MHOTO CO(UCTHIIMPAHUJU NPOrpaM MeHaIMeHTa. TakaB mpucTyn
TPOIIKOBAMA KBaJHMTETa, KaKaB Cce HEryje W JaHac, OaMax I[OTOM Cy HACTaBHIU Ja
pa3Bujajy Feigenbaum (1956), Masser (1957) u Freeman (1960). Onu cy ce, 3a pa3iuky
ox Juran-a (1951) koju je *Mao TEHJCHIIM]Y Ja TPOIIKOBE KBAJUTETAa TIOCMATpa U MEPH
KpO3 MPOW3BOAKBY M H3JIa3e, YCMEPWIM Ha TPOIEHY Ja JIM TPOHM3BOJ WM YCIyra
JOCTHIKY JKE€JbeHU HUBO 33J10BOJbCTBA KOPHCHUKA. HakoH Tora, AMEpHUYKO APYIITBO 32
kBaiurteT (enr. American Society for Quality - ASQ) dopmupaiio je 1961. rox. Komurer
3a tpomikoBe kBanureTa (enr. Quality Costs Committee) ¢ nusbem ja Harjgacu 3Hayaj
yTBphUBama U aHAIM3E TPOLIKOBA KBAJIMTETA, KA0 M Ja MPOMOBHUIIE BUXOBY yIIOTPEOy
y uHayctpuju. Mmak, BepoBaTHO HajBehoj mMomynapu3alMju KOHIENTa TPOIIKOBA
kBanutera jgonpuneo je Croshy (1979), ceojom kwurom ,,Kpanurer je Oecruiaran (eHr.
»Quality is free”), ucrnuyhu ma KBaqMTET 3HAYM yCArJIANICHOCT M JIa j¢ HEYCIeX Jia ce
nocao 00aBM WCIPABHO MPBU IMyT OHO MMTO KomTa. JlaHac MOCTOjU BEIMKH Opoj

JIMTCPATYPHHUX U3BOPA O TPOIIKOBHMA KBAJIUTETA.

JloCTYITHO je ¥ HEeKOJUKO MpEryieTHUX PaJoBa KOjU Ce€ OJJHOCE Ha OBY 00JIACT, a KOjU ce
TUYy Je(puHUCamba TPOIIKOBA KBAJIUTETA, a IpeMa KOjuMa Ce U37Baja BUIIE pa3IuUUTHX

nedununuja oBor mojMa (tabena 3.1).

Taoeaa 3.1

Paznuunre fepMHMIMje TPOIIKOBA KBAJIUTETAa KPO3 UCTOPHjY

T'opa. AyTop 3Haueme TPOUIKOBA KBAJINTETA

1951 Juran CBH OHH TPOILIKOBH KOjU OM HECTaJIM YKOJIMKO HE O Onio
po0JieMa Y BE3U ca KBAJIMTETOM.

1956 Feigenbaum TpONTKOBY MOCTH3amba 3a10BOJFCTBA KOPHCHHKA.

1971 American Society TpomikoBu Hactanu 300r o0e30eherma KBamMTETa, 3ajeHO Cca
for Quality (ASQ) ryOummma Koju HacTajy Kajga >JKEJbeHH KBAJIUTET HUjE

JIOCTHTHYT.
1979 Croshy CyMa IIeHe yCcarylallleHOCTH U I1IEHe HeYCarJlallleHOCTH.
1983 Campanella & Pasznmuka w3mely cTBapHMX HM  HMJCATHHUX  TPOIIKOBA
Corcoran (neduHKCAHO ca TIAeaUIITa ,, Hyna gedekarta’).
1986 Deming TpowmwkoBr Koju ce€ MOTy MHHUMH3HpAaTH caMO Kajaa ce
nocturae HuBo 100% ycarmameHocTy.
1987 Harrington CBM OHHU TPOIIKOBHM KOjH HACTajy Kao IMOAPIIKA 3aloCACHUMA

Ja 00aBe mocao MCHIPaBHO CBAKM IMYT, TPOLIKOBU YTBphHBama
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Ton.

AyTop

3Havyeme TPOLIKOBA KBAJIHMTETA

Jia JI1 je u3Jla3 NpUXBaT/bMB Kao M OWIIO KOjH TPOIIAK HAcTao
OJ1 CTpaHe OpTraHM3aIlMje WIM KOPUCHHUKA 300T Tora IITO HM3Ia3
HUje  3aJ0BOJbMO  chenupuKandje W/  OYCKHBamba
KOPUCHHKA.

1992

Chen & Tang

TpomKkoBH KOHTpPOJUCAKA U MPEBEHIIHN]E, TPOIIKOBA HACTAIH
300T KOPEKTHBHUX Mepa ¥ 300T ,,HECABPIICHOT * KBAINTETA.

1996

Ittner

CBH TpPOIIKOBH KOjU Cy y Be3n ca obe3behuBamem na je
IpOU3BOJ YycarjalleH ca coeuudukamujama, ajigd M ca
CTBapamkeM IPOU3BOJA KOJU HUCY yCarjamleH .

1996

Kaner

TpOIIKOBH TOBE3aHH Ca MPEBCHIMOM, MPOHAIAKEHEM U
KOPHUTOBameM JCQEKTHOT paja.

1998

Bland et al.

Paznuka m3mel)y cTBapHMX ONEpaTHMBHUX TPOIIKOBA WM OHHUX
OTEepaTUBHUX TPOIIKOBA KAaKBHM OM OWJIHM YKOJIMKO He Ou
IIOCTOjajle HEMCHPABHOCTH Y CHCTEMY M TPEIIKe HErOBHX
3aI0CJICHUX.

1999

Campanella

Pasnuka n3mel)y cTBapHUX TPOIIKOBA POU3BOJIA UM YCIIYTe U
pPEAyKOBaHUX TPOIIKOBA KakBH OM OWIM YKOIWKO HE Ou
mocrojaria MoryhHOCT 3a MOjaBOM yCIyre Koja je HCIIOn
cTaHaapaa, JedexkaTta Ha HPOU3BOAY WM Heyclexa TOKOM
HETOBOT CTBAPAIbA.

1999

Besterfield et al.

Hctr TpOIIKOBH Kao W OCTAll, TAKBU JIa CE MOTY IUIAaHWPATH,
YBPCTUTH y OylUeT, MEpUTH H aHAIU3UpaTH Kako Ou
MOCIY)KWIM 3a JOCTHU3amkhe LUbeBa 3a OOJbH KBAIUTET M
3aJI0BOJHCTBO KOPHCHUKA MO HIKHM YKYITHUM TpPOIIKOBHMA.
CMameme TPOIIKOBA KBAJIMTETA JOBOIM 10 Beher mpodwura.

2000

Krishnan et al.

OHU TPOIIKOBU KOjH HACTa]y 300T MpeBeHIHNje HEeAOCTaTaKa o
NUTalky KBaJUTETa M HEyclexa Ja Ce 3aJ0BOJbE 3aXTEBH
KOPHCHHUKA, Ka0 M OHHU TPOIIKOBM KOjU HACTajy OHJAA Kaja
NOCTUTHYTH KBAJIUTET HE YCIe Ja 3aJ0BOJbH 3aXTEBE
KOPHCHHKA.

2001

Sorqvist

YKynmHU TYOUIIM KOjH c€ M0jaBJbyjy 3aTO LITO MPOU3BOAU U
IPOLIECH OpraHu3anyje HUCY Nep(eKTHH.

2001

Giakatis et al.

TpomkoBn cBHX Hamopa aa ce o00e30equ Ja TPOU3BOA
3a710B0JbaBa (win he 3a10B0JbaBaTH) crielduIMpane 3aXTeBe.

2002

Dale & Wan

TpomkoBu pa3Boja, TMpUMEHE M OJp)KaBamba CHCTEMa
MEHAaIIMEHTa KBaJIUTETA, MOBE3aHU ca CTaJTHUM
1n000JbIIaBaAkEM KBAJUTETA MPOU3BO/A U YCIyra U TPOLIKOBU
CBUX OCTalMX aKTUBHOCTH KOjeé HE CTBapajy JojAaTHY
BPEIHOCT, AJIU Cy HEONXOHE 3a 00JbU KBAJIMTET.

2003

Chiadamrong

Paznuka n3mel)y cTBapHUX TPOIIKOBA MPOU3BO/IA WIH YCIyTe U
OHHMX TpOIIKOBa KakBU OW MOTIM Ja OyAy YyKOJIUKO Ou
KBaJIUTET OMO nepdeKTaH.

2004

Mukhopadhyay

TpomkoBH TIOBE3aHH Ca TMPEBECHIUjOM, NPOHATAKECHEM U
KOpUTOBameM 1e(eKTHOT paja.

2009

Jaju & Lakhe

TpomkoBu TOBE3aHH Ca MPEBEHIUjOM, NPOHATAKECHEM MU
KOPHTOBamEeM JCPEKTHOT paja.

2009

Omurgonulsen

TpomrkoBr HOCTH3amka 3aM0BOJhaBajyher KBalIHWTETa, Kao M
TPOITKOBH FETOBOT HEJOCTH3ambhA.

2010

Sandholm

VYKynHU TyOWIM KOjU c€ TOjaBJbyjy 3aTO IITO NPOU3BOIU U
MIPOILIECH OpraHu3alfje HUCY NEePPEKTHH.
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Topa. AyTop 3Havyeme TPOLIKOBA KBAJIHMTETA

2011 Cheah et al. 30up TpOIIKOBa KOjU HAcTajy 300r oOe30chema peanusaiuje
JKeJFEHOT HHBOA KBAJUTETa W TPOIIKOBAa KOjU HACTajy 300T
HeycIiexa J1a Ce MOCTHIHE KEeJbEHH HUBO KBAJIUTETA.

2012 Khan & Beg CBH TpOIIKOBM KOjU HACcTajy W3BaH TPOIIKOBA CTBapama
MPOW3BOa WCIPABHO MPBU MyT, YKJbydyjyhu u nonaTteHe
TPOIIKOBE TOBe3aHe ca oOe30ehuBameM 1a WCHIOpyYEHH
MTPOU3BOJ UCITYHaBa ITUJBEBE KBAIMTETA.

* Jlechexm noopazymeea Heycaznauenocm Koja ce 00HOCU Ha NPedsuleno uil Cheyupuyupano

kopuwhierve (ISO 9000:2015)

13 npukazanux aepUHUIM]a TPOIIKOBA KBAJUTETA KOj€ Cy HAaBEIH Pa3MuUTH ayTOpH,
0]l TI0jaBe OBOT TEPMHHA Y JMUTEPATYpPH Ma IO HOBUjUX HCTPAXHBAKA, 3aKJbydyje ce Ja
TOTOBO CBE Je(UHUIIMjE CYIITHHCKU yKa3yjy Ha TO Jia Cy TPOIIKOBU KBAJHUTETa CBH OHH
TPOLIKOBHU KOjU CY Y BE3U ca M0jaBOM JIOILIET KBAJUTETA, Tj. OHU TPOILIKOBU KOjU HE OU
MOCTOjaIl YKOJMKO OM KBaiuTeT Ouo caBpmieH. CXOgHO ToMe, ucte JehuHUIje
UCTHYY J]a CYy OBHM TPOILIKOBH 3ampaBo y QyHKIHju 00e30ehrBama IMpeBeHIHje 1mojaBe
HEYCarjameHOCTH, KaKo Ha MPOU3BOIY TaKO W OWJIO TN y CUCTEMY, OTKpHUBamba OBHX
HEYCarjameHOCTH, YKOJIMKO HAacTaHy, Kao M HUXOBOT OJarOBPEMEHOI OTKIIamama, a

CB€ C IMJBEM J1a CC OCTBapy_je JKCJbCHU HUBO 3a/10BOJbCTBA KOPHUCHHUKA.

OcuM TOTra, HaKOH TpErjeaa JOCTYIHE JUTeparype, mpuMeheHo je Ja HEeKH ayTopu
KOPUCTE TEPMHH ,,TPOIIKOBM KBaJHUTETAa", MOK JPYI'H KOPHCTE TEPMHUH ,,TPOIIKOBH
JoUIer KBajguTeTa®, objammanajyhy 1a je KBAJIUTET Y CYIUTHHU NpoduTabuian U a He
komra. Tako, jom mpema peuumma Harrington-a (1987), nom kBamuTeT KomTa
OpraHu3aifjy HOBIIA, JIOK A00ap KBAJIWTET YyBa HOBAIl OpraHu3amnuje. Y TOM CMHUCIY,
HCIIPABHO j€ KOPUCTUTH TEPMUH ,,TPOLIKOBH JIOHIer KBaiuTera®. Mehyrum, ynorpeda
OBOT TEPMHHA MOXKE JIOBECTH 10 3a0yHe jep, y oapeheHoM Opojy HaydHUX pasioBa, OBaj
TEPMUH C€ OJHOCH CaMO Ha OHYy TIpyIly TpPOIIKOBAa KOjU HAcTajy Kao IOCIeanla
CTBapama JIOLIEr KBAJIMTETa, MCKJbYy4yjyhu TpOILKOBE MpEBEHIMje HAacTaHKa JIOLIer
KBaJINTETA U TPOIIKOBE HETOBOT MPABOBPEMEHOT OTKpHBama. CTora, 0Baj TEPMHUH je y
NOjJeJTMHUM JIUTEPaTYpHUM H3BOpPUMA IOTPEIIHO KopHuiIheH jep OM TpOIIKOBU
KBaJIMTETa, UMajyhu y BuIy rope HaBeneHe AeuHuUIMje, Tpedato fa ce 0JHOCE Ha CBE
TPOIIKOBE KOjU Cy Y BE3H Ca JIOIIUM KBAJUTETOM, KaKO OHE KOjU CIIY)KE 3a TIPEBEHIIH]Y

nojaBe WK 0JaroBpeMEeHO yodyaBamwe JIOUIer KBAIUTETa, TAKO U OHE KOjJH Cy MOCJIeua
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CTBapama Jouier kKBaimurera. 300or Tora he ce y OBOM paay KOPUCTHTH TEPMHH
,TPOIIKOBH KBaJINUTETa™, KoOju je ommrenpuxBaheH u uyemhe ymoTpeOspaBaH y

JUTEepaTypH.

CraBspajyhu TpOIIKOBE KBAJHTETAa Y KOHTEKCT YKYIMHHX TPOIIKOBA IOCIIOBama KOjH,
kako wuctnay Wmmh & Mwunuhesuh (2009), npencrtaBbajy Mepy KPTBOBamba
€KOHOMCKHX pecypca Jla Ou ce ocTBapHo crielr(uyaH IOCIOBHY LIMJb, MOXeMo pehu 1a
TPOIUKOBU KBAJIUTETa, pa3MaTpaHU y OBOM pajJy, JEIHUM CBOJUM JI€JIOM IpUIIAAAjy
YKYITHUM TPOIIKOBHMA IOCTIOBama. TakBa MPHUITATHOCT C€ EKCIUIMLIUTHH]E TOCTIKE
KpO3 KaTeropuje TPOIIKOBA KBAJIUTETA KoOje cy Yy (YHKIHjH JOCTH3ama BHIIET HHUBOA
KBAJIUTETA CUCTEMA WJIM HETrOBHX JI€JI0Ba, Kao Moryher crnenu(puyHOr HOCIOBHOT IUJbA.
Jlasbe, yKoauko ce y3Me y 003Up MOBpaTHH YTHIIA] BUILET HUBOA KBAJUTETA HA YKYITHE
TPOIIKOBE KBAJIUTETA, KA0 U KJbYyYHA MPETIIOCTABKA KOHIIETITA TPOIIKOBA KBAJUTETA I10
KOjoj OM OBW TpPOIIKOBU OWJIM CBEJICHM HAa MHUHUMYM OHJAa KaJga je KBaJIUTET Ha
MakCUMyMy, TaJa ce Moxke pehu Ja ocTBapeme HOCIOBHOI IIMJba KOJU j€ y Be3U ca
KBAJIMTETOM CHCTEMa MJIM HEKOI HEroBOI Jiela OYEKHMBAHO PE3YNITYyje CMambeHmheM
YKYITHUX TPOIIKOBa KBanuTera. OBO c€ Jajbe OJpa)kaBa M HA CMAmbEHE YKYITHHUX
TPOIIIKOBA TOCIIOBamka, Ka0 00yXBaTHU]j€ KaTEeropuje Tpoikoa. Jlakie, Moxe ce Takohe
pehu 1a, 10K MEHaIMEHT YKYITHHX TPOIIKOBA IOCIOBAaa TEKU OCTBAPEHY PA3THUNUTHX
NOCJIOBHUX LMJbEBa y3 onTUManHe ykynHe Tpouikoe (Mnuh & Munmhesuh, 2009),
MEHAIMEHT TPOIIKOBa KBaJIMTETa, KOJU HACTa]y Kao MOCJIeaulla MOCTOjama JIOIIEeT
KBaJIUTETAa y CHUCTEMY, TEXE OCTBAapEHY BUIIEI HHBOA KBAINUTETa Y3 HCTOBPEMEHO
MOCTU3akh¢ MUHUMAJTHAX TPOIIKOBA KBAJHUTETA, IIa CAMUM THUM M YKYITHHUX TPOIIKOBA
HoCJIOBama. Y TOM CMHCIY, YOUbMBA je U crpera u3mely MeHalMeHTa KBaJIUTETa U
MEHAIMEHTa TPOILIKOBA KBAJIUTETA, KOja C€ OCTBapyje MPEKO CTATHOI MoOOoJbIIaBaba
KBaJIUTETAa KAao IMpaBIla KOME TeXe KaKo MEHAIMEHT KBAJIUTETa TaKO M MEHAlMEHT
TpouikoBa kBanurera. Crora, mo aHajgoruju ca JAe@UHULMJOM CHUCTEMa MEHalMeHTa
KBaJMTETAa TIpeMa Kojoj OH TMOojApa3yMeBa aKTUBHOCTM KOjUMa OpraHu3aluja
uAeHTU(HKYje CBOje IHJHEBE y BE3W Ca KBAJIUTETOM W YTBphyje Ipolece U pecypce
KOJU c€ 3axTeBaJy Ja OM ce OCTBapWIM >KEJb€HU pE3YyITaTHu U YIpaBba TaKBUM
akTuBHOCTUMA U pecypcuma (ISO 9000:2015), moxke ce pehu ma cucTeM MEHaMEHTa

TPOIIKOBA KBAJIUTCTA NOAPA3YMEBA AKTHBHOCTU KOjI/IMa opraHI/Baqua I/II[CHTI/I(bI/IKyje
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CBOje LMJBEBE Yy BE3M Ca TPOIIKOBMMA KBAJIMUTETa M YTBphyje mpolece M pecypce
HEONXOAHE Ja OM Ce OCTBAPHIM JKEJbEHU pEe3yATaTh Kao M YIPaBJbambe TAaKBUM

AdKTHBHOCTHMaA U pCCypCHMa. Texma ce yCMEpaBa JaJb€ Ka CTaJIHUM 1no0oJbIIaBalkbUMa.

3.2. Anasnu3a nocrojehux Mojesia TPOUIKOBA KBAJUTETA

ToxoMm perneHuja, Kako Cy CTpy4malyl 3a MEHAMEHT KBAJUTETa MNPOIIMPUBAIH
UCTPaXXUBamka O TPOIIKOBHMA KBAJIUTETA, IMOjaBJbHBANIC Cy ce oapeheHe n3HeHahyjyhe
yumbenulle (Juran & Gryna, 1999):

* TpomkoBH Be3aHU 3a KBAIUTET OWJIM Cy MHOTO Behu Hero mro ce To BUAEIO Y
pPavyHOBOJCTBEHUM H3BeIITajuMa. Heku 0J1 OBHX TPOIIKOBA Cy C€ BHUICIH, Al
JI€0 BbUX OWJIM Cy CKPUBEHH;

* Jako ce yBUAEJO Ja c€ TPOIIKOBM KBalIWTeTa MOTy M30ehm, Huje OMII0 jacHUX
OJIrOBOPHOCTH 33 aKTHBHOCTH KOj€ Cy yCMEpEHe Ha TO Ja CE OHU PENyKYjy, HUTH
je 610 CTPYKTYpHUpaHUX MPHUCTYNA J1a CE TO peaausyje;

* Crpyumany 3a KBAJUTET IOYENTH Cy Jla KOPUCTE MOJATKE O TPOUIKOBHMA
KBaJIUTETa J0 KOJUX Cy JOJAa3WIM J1a OM ompaBlaiy Mpeiore 3a noOosbllama
KBaJTeTa W Ja OW TpaTWIM Jajbe TOAAaTKE O OBHM TPOIIKOBHMAa TOKOM

BpPEMEHA.

OBaj paHW TMeEpUOJ HCKYCTBa JAOTNPUHEO j€ Y4YeHhy KOPHCHHUX JIeKIMja y Be3H ca
noHarrameM TpoikoBa kBanmuteta (Juran & Gryna, 1999). C mpyre crpaHe, K/bydHH
npo0eM NpUIMKOM OaBJbema TPOIIKOBHMA KBAJIUTETA je Ja ce AeduHHIIe Koju Ou ce
NOjeIMHAYHH TPOIIKOBH MOTJIM KaTeroprucaTH Kao TPOIIKOBH KBAJIMTETA, jep je 3arpaBo
pa3IMKOBakEe TPOIIKOBA KBAJTUTETA OJf OCTAIUX TPOIIKOBA OWMO KJBYYHH MPOOIEM
(Akkoyun & Ankara, 2009). Jegan o mpucTyma mpeBasHIaKermy OBOI Mpodiema je
ynoTpeba Mozesna TPOIIKOBA KBAJIUTETA, jep je Ha Taj HauuH Moryhe uaeHTH(HUKOBATH,
KaTeropucaTi M TMPOILCHUTH TPOIIKOBE KOju Cy y Be3u ca kBamuteroM (Akkoyun &
Ankara, 2009). Jlanac ce Mojenaw TPOIIKOBAa KBaJWTETa Yy JIUTEpaTypH yoOHWUajeHO
nocmarpajy kpo3 uerupu rpymne (Schiffauerova & Thomson, 2006a) kao mrto je

npUKa3aHo y Tabenu 3.2.
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Ta6ena 3.2

Fenepnqlm MOJEC/IH TPOIIKOBA KBAJIUTETA

(mpunaroheno u3 Schiffauerova & Thomson, 2006a)

Mopgeaun Karteropuje Tpomkosa Hexku o1 ayTopa Koju cy pa3BHjajau Win
KPUTHKOBAJHM HaBeJleHe Mojiese
PAF monea  TporikoBu peBeHIH)e Feigenbaum, 1956; Masser, 1957; Morse, 1983;
TpomikoBH poICHE Harrington, 1987; Merino, 1988; Plunkett &
TpoikoBH 0TKa3a Dale, 1988b; Dawes, 1989; Israeli & Fisher,
(HeycariameHoCTH) 1991; Sumanth & Arora, 1992; Albright &
Roth, 1992; Porter & Rayner, 1992; Suver et al.,
1992; Gupta & Campbell, 1995; Purgslove &
Dale, 1995; Russell & Taylor, 1995; Burgess,
1996; Chang et al., 1996; Tatikonda &
Tatikonda, 1996; Bottorff, 1997; Machowski &
Dale, 1998; Juran & Gryna, 1999; Cartin, 1999;
Hindi & Rich, 1999; Sorqvist, 2001;
Campanella, 1999; Vaxevanidis et al., 2009;
Weinstein et al., 2009; Abdelsalam & Gad,
2009
Crosby-jee  Tpomkosu ycarnamenoctu  Crosby, 1979; Denton & Kowalski, 1988;
MoaeJI TpomikoBu Suminsky, 1994; Goulden & Rawlins, 1995;
HeycarjaameHoCTH Wang et al., 2008
Monen TporikoBH peBEHIIH)e Sandoval-Chavez & Beruvides, 1998; Defeo,
HEOoIM- TpoIikoBH MPOICHE 2001
IUbUBHUX TpomkoBu
TPOLIKOBA HEeyCarlaneHOCTH
U M3ryospe-  HeonmunsbuBu TPOIIKOBU
HHUX mancH  TpomkoBu ycarmamenoctn — Carr, 1992; Malchi & McGurk, 2001
TpouikoBu
HEyCarJalnieHOCTH
TpomkoBu M3rydJbeHNX
[IAHCHU
OnumubMBY TPOLIKOBH Juran et al., 1975
Heonunseuey TpOIIKOBH
TpoikoBH NpeBeHIINje Heagy, 1991
TpomkoBu mporeHe
TpouikoBu
HEyCarJalneHOCTH
(YKIBYUYyjy TPOIIKOBE
M3ry0JbEHHUX IIAHCH)
Ocranu MoJieNu Koju Harrington, 1987
YKJbYUY]y HEOIHUIIJbUBE
TPOIIKOBE MM TPOIIKOBE
M3ry0JbeHUX MIAHCH
Ipouecun Tpomkosu ycarnamenoctn  Ross, 1977; Marsh, 1989; Crossfield & Dale,
Moe TporkoBu 1990; Porter & Rayner, 1992; Goulden &
TPOIIKOBA HEyCarlaleHOCTH Rawlins, 1995; Tsai, 1998; Hollingsworth et al.,

1999; Modrak, 2007; Vaxevanidis et al., 2009;
He, 2010
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Mopenu Kareropuje Tpomkosa Hexkwu o ayTropa koju cy pa3Bujajiv HiIH
KPUTHKOBAJIN HaBeeHe Mojielie

ABC moaen  TpomrkoBu Koju CTBapajy Cooper, 1988; Cooper & Kaplan, 1988;

JIOJTATHY BPEITHOCT Jorgenson & Enkerlin, 1992; Dawes & Siff,
TpomikoBu Koju He 1993; Hester, 1993; Tsai, 1998; Ittner, 1999;
CTBapajy J0JaTHY Cokins & Harris, 2006; Vaxevanidis &
BPETHOCT Petropouolos, 2008

Hajcrapuju Mmoznen TpomikoBa kBanuteta, no3Hat kao PAF (enr. Preventive - Appraisal
- Failure) monen, npemioxen je ox crpane Feigenbaum-a (1956) u Masser-a (1957).
OBaj Mojen mocMarpa TPOIIKOBE KBAJUTETAa KPO3 TPH KaTEropuje: TPOIIKOBH
npesennuje (enr. Preventive costs), TpomikoBu mporiene (enr. Appraisal costs) u
TpomkoBu otkaza (edr. Failure costs), aenehum TpomikoBe oOTKa3a Ha TPOIIKOBE
UHTEPHUX M TPOIIKOBE EKCTEPHUX OTKa3a. [loTom je oBaj Mojen mpuxBaheH oj cTpaHe
Awmepuukor apymitBa 3a kBanuter (enr. American Society for Quality) u Bpuranckor
UHCTHUTYTA 3a cTaHaapau3anujy (exr. British Standard Institute). Tpamuironanno, Kako
UCTPAXMBAYM TAKO M CTPYUHbAIlU M3 MPAKCEe CIIC/Ie OBY KATErOpU3aIlhjy U OHA j€ U 1aJbe
HajIpUMEHUBAaHNja W TOTOBO oOmIITenpuxBaheHa ImemMa 3a aHaaM3y TPOIIKOBA

kBayurera (Vaxevanidis et al., 2009).

Hanac, pasnuuutu aytopu Tymauye U pa3Bujajy PAF Mozmen u npajy comcrBeHe
nedUHHIM]e KaTeroprja OBOT Mojiena. Y 00nu4ajeHo, OHe ce Mory nepuHucaTH Kao:
(1) TpoukoBH ycariameHoCTH, KOje YHHE:

* TpoukoBu npeBeHnyje: TPOMIKOBU KOJU C€ TEHEPUIIY Kao pe3ysTaT Harmopa
yJIOKEHHX Jla ce CrpedaBa MojaBa Heycarnamenoctu (Masser, 1957). To cy
TPOIIKOBHU OMJIO KOj€ aKTUBHOCTH TpeAy3eTe 1a OU ce UCTPaKnO, CIIPEUno U
CMamkHMO PU3HK O] 1ojaBe HeycarmameHoctu (BS 6143 Part 2, 1990). [Ipema
Harrington-y (1987), 0BO ¢y cBH TpPOIIKOBH KOjH TOMPUHOCE 3aroCICHUMA
na obaBe IMOcCao MCIPaBHO CBakuW NHyT (30By ce Takohe u ymarame y
n30beraBame TPOIIIKOBA);

* TpomkoBu mporieHe: TpomIKOBH KOjU HACTA]y C IUJBEM Ja CE OJIPEIU HHUBO
ycarJialieHOCTH ca 3axTeBuMa kBajurtera (Juran & Gryna, 1999). To cy
3arpaBo TPOILIKOBH ojpehuBama y KOjoj MEpU Cy JAOCTUTHYTH 3aXTEBH 3a
KBaJIMTET Ha OMJI0 KOM HHUBOY meT/be kBamutera (BS 6143 Part 2, 1990),

Kako Ou ce OJIaroBpeMeHO YO4YHJIe HEeycarjlallieHOCTH, C IHJBeM J1a ce
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00e30enu 1a MPOU3BOJM CBOJUM KBaJHTETOM 3370BOJbE 3aXTEBE KOPUCHHKA
(Feigenbaum, 1991). TpoimkoBu MpoieHe Cy CBH OHU TPOIIKOBH KOJH CY Y
BE3H Ca MPOIIECHOM JIa JIH je OMJI0 KOja aKTUBHOCT M3BPILEHA UCIPABHO CBAKU
IyT ¥ K0 TaKBH CYy IMOTPEOHU ¢ 003UPOM J1a MPEBCHTUBHE aKTHBHOCTH MOTY
outn HenoBoJbHO edexTuBHE (Harrington, 1987);

(2) TpomikoBM HEycarjalieHOCTH KOjU HAcTajy Kao TIOCIEAMIa CTBapamba
HeycariameHocTr. OB TPOIIKOBH ¢y mpema u3BopHoMm PAF moxeny HasBaHu
TpomkoBuMa oTkasa (edr. Failure costs), rme ce oTkasu oJHOCE Ha
HECIOCOOHOCT CHCTeMa Jla 3aJ0BOJbM 3axTeBe 3a kBanuteT. C 003upom ga cy
OTKa3M MOCJeNUIa M0jaBe JIOMIET KBAJIUTETa y CHUCTEMY Tj. HEycarjaleHOCTH
cHCTeMa WM HEKOI heroBOr Jeiia ca 3axteBuMa 3a ksaiaureT (Campanella,
1999; Juran & Gryna, 1999), TpomkoBu OTKa3a ce y HOBUje Bpeme uyemihe
Ha3WBajy TPOIIKOBMMA HEYCarjameHOCTH. 3allpaBo, KAaKO Ce Mpeasmio ca
PEaKTHBHOT Ha MPOAKTHUBHH MPHUCTYI MEHAIMEHTY, TO ce Behu 3Hauaj mpuaaBao
aHaimu3u HeycarnameHocTu (enr. Nonconformities) koje Mory Hactatu Ouio rie
y CHCTEMY M JIOBECTH JIO OTKa3a. [laxma mpecraje ga Oyle ycMepeHa camo Ha
aHaM3y HEeycarjalleHOCTH, OJHOCHO CaoOpa3HOCTH Mpou3BOAa  (€HT.
Nonconformance) ca crieruduiupanumM 3axTeBuMa 3a kBanutet. 1 mpema Juran-
y (1999), oBa kaTteropuja TPOIIKOBa MOJApPa3yMeBa CBE OHE TPOIIKOBE KOJU
HacTajy Kao IOCJe[MIla HeycarjamleHOCTH Koje he JoBecTH 10 OTKasa, Tj.
HEMOT'YhHOCTH Ja ce 3aJ0BOJbE 3aXTeBM WM MoTpebe KopucHuka. To cy
HEycarjameHOCTH Koje MOTy HacTtatu Omio rae y cuctemy (BS 6143 Part 2,
1990) u noBectm 1o oTka3a koju he ce MaHugecToBaTH HeycarjalleHUM
IPOM3BOJIOM KOjH, Kao TakaB, Hehe 3a7J0BOJbUTH 3aXTeBe M MOTpede KOPUCHHUKA.
OBU TPOLIKOBH KBAJIUTETA MIOCMATPajy ce Hajuenthe Kpo3 JABe MoTKaTeropuje:

* TpomkoBu MHTEpHHX HeycariameHocTH: OBH TPOIIKOBM HACTajy YHyTap
OpraHU3aIlMOHOT CHCTeMa 300T HeycarjalmieHOCTH KOjeé Cy OTKpPHBEHE Tpe
HEro IITO je MPOM3BOJ IJIaCHUpaH Ha TPXKUINTE WIM UCHOPYYEH KOPUCHUKY
(BS 6143 Part 2, 1990; Cartin, 1999; Weinstein et al., 2009). Juran & Gryna
(1999) cauuHO WCTHYY ga Cy y MHTakby TPOIIKOBH HEyCarjalieHOCTH
OTKPUBEHHX TPE HCIOPYKE, a MOBE3aHMX Ca HEYCIIEXOM Jia Ce 3aJI0BOJbE

3aXTCBU U HOTpCGC CKCTCPHUX, aJIl U UHTCPHUX KOPUCHHUKA. OBu TPOLIKOBHU
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Ce jamJpajy 3aTO IITO CBU HUCY OOABWIIM IOCA0 HCIPABHO CBaKH IIyT
(Harrington, 1987), omHOCHO OH/Ia KaJla pe3yiTar paja He YCIe J1a 3aJ0BOJbH
crangapnae kBanutera (Vaxevanidis et al., 2009). OBo cy 3anpaBo TPOIIKOBU
HEJIOCTU3alkha IKEJHCHOT KBAUTETa TOKOM IPEBEHTUBHUX AaKTHBHOCTU
(Feigenbaum, 1991);

* TpomKoBH EKCTepHUX HeycarjameHoctn: OBU TpPOIIKOBH HAcTajy 300r
HEyCarjameHOCTH KOje Cy OTKPUBEHE HAKOH IIITO je MPOU3BOJI IJIACHPAH Ha
TPIKHUINTE WK UcropydeHn kopucuuky (BS 6143 Part 2, 1990; Cartin, 1999;
Weinstein et al., 2009), Tj. yKoIMKO OpraHu3anpja HE ycIie Ja 3aJ0BOJbH
3axTeBe kKopucHuka (Feigenbaum, 1991). OBu TpomkoBu ce jaBibajy OHIA
Kajga pe3yiaTar paja HE YCIe Ja 3aJ0BOJbM CTaHAapjAe KBaJHUTETa
(Vaxevanidis et al., 2009) u kaja akTUBHOCTH IPOLIEHE HE JIOTIPUHECY JIa Ce

CBE HEycaraleHoCTH OTKpHjy yHyTap cucrema (Harrington, 1987).

Kako je Beh mcrakHyTO, WeCcTO MOYETHU MPOOJEM y BE3W Ca TPOIIKOBHMA KBAITUTETA
MpE/ICTaB/ba IPETIO3HABAKE M KATErOpUCAmE I0jeIMHAYHHMX eJIEeMEeHAaTa Koje O
Tpebasno cMarparu TpoukoBuMa kBanurera. Crnuka 3.1 uinyctpyje onucanu PAF mozxen
TPOIIKOBa KBAJIMTETa KPO3 aTOPUTAM OJTydHBara Ja U oJpel)eHu Tpollak mpumana

IPyIH TPOILIKOBA KBAJIMTETA U KOJO] HETOBO] KATETOPH]H.

TPOIIAK?

[

Ja mu je y GyHKIMjH IpeBEHLIH]jE JIONIET KBAIUTETa?

I

anm je HKIIUjH TIPOLIEHE yCaTrIaIeHOCTH ca Aa
A jey dymximj p’)I.I Y —  TpomkoBu mporeHe
CTaHJapANMa KBAJIUTETA’

iHE

[Ja i je y pyHKIMjH OTKIamama HaCTAINX JA
HEYCaraluieHOCTH ca CTaHapAnMa KBanurera?

i HE iIIA i HE

TpomkoBu uHTEpHUX | | TPOIIKOBY eKCTEPHUX
HeycarjameHoCTH HeycarjaaneHoCTH

AA

A

TpomkoBu npeBeHnNje

Hacranu npe ucrnopyke KOpHCHHKY?

Huje tpomak kBaauTera

Cauka 3.1
Anaropuram 3a oapehuBame U KaTeropusauujy
TPOLIKOBA KBajJuTeTa npema PAF moaeny

(ITpunaroheno u3z Akkoyun & Ankara, 2009)
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Heku ayropu (ump. Schneiderman, 1986; Plunkett & Dale, 1988b; Ittner, 1992; Porter
& Rayner, 1992; Ittner, 1994; Shank & Govindarajan, 1994; Carr & Ponoemon, 1994;
Ittner, 1996; Kazaz et al., 2005; Omurgonulsen, 2009; Weinstein et al., 2009)
MOKYIIAJIK Cy /1a YCTaHOBE U OINHUIIY MPUPOIY OAHOca u3Mely kaTeropuja TpOIIKOBa
kBanmurera PAF mozpena. Ilpedepupanu mpucTymn, Kao OCHOBa 3a pa3yMeBambe OBOT
Mojena, je Aa he ynarame y NpeBEeHTUBHE U TPOIIKOBE MPOICHE CMAHTH TPOIIKOBE
HEeycarJlalleHOCTH, ajdu W Ja he ymarame y MPEeBEHTHUBHE AaKTHUBHOCTH CMambUTH
TPOLIKOBE IMpoOlIeHe, NOK he reHepucame TPOIIKOBA HHTEPHUX HEyCarjialneHOCTH
pe3yJITOBaTH MamkbUM TPOLIKOBMMA €KCTEPHUX HeycarjameHocTH. OBaKBO IMOHAIIAKkEe
KaTeropyja TPOIIKOBAa KBAJIHWTETa MPEACTABIbCHO j& y JUTEpAaTypH Kpo3 JiBa rpadudaka

MoJeja: TpaAulluOHAIHHA U MOJACPHU.

['paduuky npuka3 TPAIUIIMOHATHOT OJHOCA U3Mel)y KaTeropuja TPOILIKOBA KBAJIUTETA
PAF monena (ciuka 3.2) mpeuiokeH je ox crpaHe Juran-a (1979) u 6mo je moMuHAHTaH

y JIUTEpaTypu TOKOM JBajeceTor Beka (Omurgonulsen, 2009).

A YKYIHHU TPOILIKOBH
KBaJIUTETA

Tpormkosn
HeycariaameHQCTH
S ~

TpOIHKOBI/I KBaJIMUTETa

IIpeBeHTHBHU
TPOIIKOBH + TPOIIKOBH
~
MPOLEHE
~

~
~

0% 100%
ycariameHoCTH Huso xBamureTta ycariameHoCTH

Canka 3.2
Tpaauunonaauu npucryn PAF moneny
(Juran, 1979)
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Kao mTo u cnuka mokasyje, mocToju 0OpHyT 01HOC U3Mel)y IPEeBEHTHBHHUX M TPOILIKOBA
IpOIICHE, C jelHe CTpaHe, U TPOIIKOBA HEYyCarjalleHOCTH, C JIpyre CTpaHe. 3ampaso,
nosehakbe  TPOUIKOBA  IPOLIEHE MOXE JOBECTHM JI0 CMamema  TPOLIKOBA
HEYCarjalmeHOCTH jep Cy aKTUBHOCTHU NPOLIEHE HAMEHEHE UCTPAXKHUBAY U OTKPUBALY
HEYCarjalmeHOCTH Npe HEro IITO Ce MPOHM3BOJ HMcmopyyn KopucHuky (Campanella &
Corcoran, 1983). Takolhe, moBehame TpPOIIKOBA MPEBEHIIM]E PE3YNITYj€ BUIIUM HUBOOM
ycarJIalleHOCTH, Tj. I10jaBOM Mamer Opoja HeycarJIallleHOCTH, 1A CaMUM TUM U
CMambEHEeM TPOILIKOBA HEycarylalleHOCTH, 300T 3HaYajHUX YyUITe[a Yy JO0paju, IIKapTy,
rapanijama u ci. (amp. Garvin, 1984; Carr & Ponemon, 1994; Willis & Willis, 1996;
Zhao, 2000; Carpinetti et al., 2003). Ca ngpyre cTpaHe, Kako c€ O]l TPEBEHTUBHUX
AKTUBHOCTH OYEKYje J1a pe3yiTyjy MambUM OpojeM HeycaryalieHOCTH, OHU he yTuiatu u
Ha CMameme TPOIIKOBA MpoleHe jep he ce penykoBaTu moTpeda 3a KOHTPOJIUCABEM.
Crora, ynarame y MpEBEHIHM]Y JOBOJAM 10 3HAYajHUJET CMambemha YKYIHUX TPOIIKOBA
KBJIUTETA HETO IMTO OW JTOBENO yiarame y nporeHy. C 003upom Ja je cyma TPOIITKOBa
UHTEPHUX M EKCTepHUX HEeycarjaleHOCTH 4ecTo Beha o]l cymMe IpEeBEeHTUBHUX U
TpouikoBa mpoiieHe (Carr & Ponoemon, 1994), ynarame y npeBeHTHBHE U TPOLIKOBE
nporeHe he, MpeKko JeoBama Ha TPOIIKOBE HEYCATJIAIEHOCTH, JOBECTH JI0 CMambEeHha

YKYIIHUX TPOLIKOBA KBAJIMTETA.

MehyTtum, nmpema TpaauIMOHAIHO) IIEMU OJHOCA NOCMAaTpaHUX KaTeropuja TPOILIKOBa
KBaJIUTETa, IOCTOJU TayKa HAaKOH KOj€ BUIIE HUje UCIIATUBO YJIaraTd y KBaJUTET 3aTO
mTO JOOUT OJ1 BUIIET KBAIUTETA HE MOXKE Jla HaMaIy yinarama. OBaj MOJIEN 3arpaBo
TeXH aa Hale OHAj HUBO KBaJUTeTa KOJU he MHUHHUMHU3HMpPATH YKYIHE TpPOIIKOBE
kBanuteta (Plunkett & Dale, 1986), uctoBpemeHO MakcUMHU3HUpajyhul KBaJIUTET.
OnTuManaH KBaJUTET WM HUBO HEycarjlalleHOCTH Hajla3| ce, IpeMa OBOM IPUCTYIY, Yy
TayKd T7€ je 30Mp TpOIIKOBa TMPEBEHLHUje U IMPOLEHE jeAHaK TPOIIKOBUMA
HeycarnameHoctd (Plunkett & Dale, 1987). KpuBa ykynmHUX TpoIllkoBa KBaJWUTETa
IIPEJICTaB/ba CyMy IPETXOAHO OIMCAaHE [BE KPUBE M Tauka HEHOI MUHUMYMa, Kao
TayKa HajMambHUX YKYMHHUX TPOLIKOBA KBAIMUTETA, 3aBUCH CAMUM THUM O]l T€ JBE KpHUBE.
OBa Tauka Ha3uWBa Ce ,,ONTUMAITHN HUBO KBAJIMTETA™ M OJroBapa HUBOY KBaJIUTETA Tj.
ycarnameHoct koju je ucmon 100%. Ilpema oBOM mpHUCTYIy, KakO aKTHUBHOCTH

IpEeBEHIIHje U MPOLIEHE U3BPILABAjy JbYACKH PECYPCH KOJU HUCY Y MOTYRHOCTH J1a paje
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100% Bpemena Oe3 rpemike M ca anCOIYTHUM HCKOpuUIIhemeM BpeMeHa, TPOIIKOBH
OBHX aKTUBHOCTH, Ka0 TPOIIKOBH HAIopa Ja c€ MOCTUTHE BUIIM HUBO KBAIUTETA, MOTY
na texxe 0eckonauynoctu (Omurgonulsen, 2009). [Ipema ToMe, U YKYIMHH TPOIIKOBH
KBaJIUTETa MOTY Jila TeXe OCECKOHAYHOCTHM KAaKO0 C€ HUBO KBAJUTETa NpPUOJIMKaBa
cappuieHoM (Juran & Gryna, 1988). OBakaB mpucTyn HHUje Yy CKIaay ca HJIEjOM
MEHAIIMEHTa TOTATHOT KBAJHUTETA M 3alpaBo yKa3yje Ha TO J1a Kpajiby IHJb MEHAIMEHTa
KBaJIMTETAa HUKAJa HUje JIOCTUTHYT W Jia je ONTHMalaH HUBO KBaJIHMTETa YBEK HCIIOJ
HuBoa o 100% ycarnmamenoctd. 36or Tora je TpaaunuoHanuu npuctyn PAF moneny

KPUTHKOBAH, a YCKOPO U MIPOMEHEH.

OcuMm TOra, TpaJuHOHAIHU IPUCTYIl OM MOTao J0BECTH y 3a0IIyy 3aTo IUTO je KpUBa
TPOIIKOBAa KBaJMTETa TIPEJICTaBJbeHa Kao CTaTHYaH oJHoCc wu3Mehy Kareropuja
TPOIIKOBAa KBAJIMTETa, IITO j€ MPUMEHHBO CaMO y CIIy4ajy MpHMEHEe MocTojehnx
TEXHOJIOTHja U 3Hama, 3aHeMapyjyhu edekaT yuema u modobliaBama KBAINTETa (CIMKa

3.3).

4 VYKyIHH TPOIIKOBH
KBaJIUTETa

TpomkoBu
HeycarnameHQCcTu

OnTUMaiHu HUBO
KBaJIUTETA
i I

TpomikoBu kBanuTeTa

IIpeBeHTHBHM
TPOLIKOBHU + TPOIIKOBH
MpoIeHe

0% 100%
ycarjiameHoCTH Hupo kBanuTera ycarjaameHoCTH

Cauxka 3.3
On TpagunMoHATHOT Ka MoaepHoM npuctyny PAF moaeay

(ITpunaroheno u3 Fine, 1986)

[Tpumeheno je 3ampaBo na yBoheme HOBUX 3Hamka M TEXHOJIOTHja MOXE CMambHTH

HEyCarjlalmeHOCTHU Ha MMPOU3BOAY, Ka0 U JbYJICKY I'PCHIKY TOKOM CTBapama npon3Boaa u
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BEroBor KoHTpoJsucama (Juran & Gryna, 1999), mto Ou najbe TUPEKTHO BOJIMIIO Ka
BUIIIEM HUBOY KBaJMTeTa. Kako HUBO KBaTUTETA pacTe, TAaKO C€ U KpHBA MPEBEHTHUBHUX
U TPOILIKOBA IPOILICHE CIIyIlTa HaJecHO. To 3Hauu J1a ce OBU TPOIIKOBHU TUME CMamyjy,
00e30ehyjyhu mpurom M cmameme TpolkoBa HeycarnameHoctd (Omurgonulsen,
2009), a moTOM M YKYIMHHUX TPOIIKOBa KBanuTeTa. CTaiHA yiarama y HOBE TEXHOJIOTH]e
U 1o0OJbIIABAbe KBAJIUTETa, 3alpaBo, JOBOJE JIO CTAJHOT TIOMepama Taudke
ONTUMAJHOT HHMBOA KBaJUTETa HAJECHO U THUME CMambema YKYIHUX TPOIUIKOBA
kBanuTeTa. Jlakie, mpema OBakBOM IMPHUCTYIY, TeXHa j€ yCMepeHa Ka Tparamy 3a

CTAJIHUM O0OJbIIABAEM KBAJIUTETA.

U npyru ayropu (amp. Kirkpatrick, 1970; Kohl, 1976; Campanella & Corcoran, 1983;
Lockyer, 1983; Huckett, 1985 u np.) umanu cy 3amaxama Ja TPAJAUIHOHATHH MOJIEI
HUje anekBaraH. Kao pesynrar, ¢ Kpaja JIBajeceTor Beka, IOjaBJbyje ce ,,MOACpPHU"
norieq;, Ha oxHoc wu3Mmely karteropwja TpomkoBa kBanuteta PAF  momena
(Omurgonulsen, 2009) u on ce npBo nojaBuo y pany Kondo-a (1989). OBaj monen

uHTepnperrpanu cy Juran & Gryna (1993), kako je nmpukaszaHo Ha ciuim 3.4.

A
TporkoBu VKyIHH TPOIIKOBU
HEyCariaeHQCTH KBaJIATETa
< -
~ 7
N P

o g

5
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=]

B

=l

5]

a

= IIpeBenTHBHM

TPOIIKOBH + TPOLIKOBH
MpoLEHE  “~
N
N
N
N
0% 100%
yCaryaneHoCT! Hugo kBanmurera yCarjaameHoCTH
Cnuxka 3.4

Mopepuu npuctyn PAF moneny
(Juran & Gryna, 1993)
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Wneja moaepHor mpucrymna 6asupana je Ha Croshy-jesoj (1979) TBpamH Aa Cy OHO IITO
KOINITa W3J1a3u He3aaoBoJkaBajyher kBanmrera u Ha Deming-oBom (1986) BepoBamy aa
OWJI0O KOjU BHUJ OJCTyINama, OMJIO Ja je Yy CMHUCIY HEeycarjalleHOCTH WM HUCKUX
neppopmaHcH, y3poKyje HeHaJOKHaIUBY IITeTy. ['yOuTak pemyrainuje Kao mocieauia
JIOUIET KBaJIUTETa je M3y3eTHO mTeTHa u ctora Deming (1986) cmatpa na je jenunu
uCrpaBaH IWb TMOCTH3ame Hyna aedekara (enr. Zero defects). Ilpema Tome ce
TPOUIKOBM KBaJIMTE€Ta MOTY MHHHMH3UPATH CaMO OHJa KaJa C€ IOCTUTHE HHUBO
ycarnamenocta o1 100%. Crora, BUCOK KBAIMTET AYTOPOYHO TJIeAaHO yBEK UMa 00Jbe
edekre Ha Tpommkose kBanuTera (Kazaz et al., 2005). [TomTo ce qomuio A0 3akbydKa aa
no0oJbllIaba KBAIMTETA JTyrOpPOYHO CMamyjy TPOIIKOBE KBAJIWTETa, HAOp Ja ce

AOCTUTHE KBAJIUTCT HA HUBOY ,,HYJId z[e(beKaTa“ HOCTaje JIOrnM4Ha €KOHOMCKAa OCHOBA.

[Ipema OBakBOM TNPHUCTYIY, OpPraHU3AIMOHH CHUCTEM MOXKe TOCTHhU 0O0JbHM W3JTa3HH
KBAJUTET Y3 TPOIIKOBE KOjU HHUCY OECKOHAYHHW, IITO 3HAYM Ja KPHBA YKYITHHUX
TPOIIKOBA KBaJIUTeTa BUlle He uae y 0eckonayHocT (Juran & Gryna, 1993; Russell &
Taylor, 1995; Yasin et al.,, 1999; Simga-Mugan & Erel, 2000). T'enepanno je
npuxBaheHo ma je momepHu mpuctyn PAF monenmy, kao TakaB, 3HATHO TOTIYHHjH
TOTJIeZ] Ha TPOIIKOBE KBAJIUTETAa W Jla peallHhje OCIMKaBa IIOCIOBHY CTBApHOCT Yy

oaHOCy Ha ctapu npuctyn (Vaxevanidis & Petropouolos, 2008).

Naxo je PAF monen ommrenpuxpaheHa mema 3a yTBphuBame TPOIIKOBAa KBaJIHUTETa,
HEJ0CTaI OBOT MPHUCTyIa UCTAKHYTU Cy O]l cTpaHe MHorux ayropa (Hmop: Plunket &
Dale, 1988a; Tsai, 1998; Porter & Rayner, 1992; Shah & Mandal, 1999; Aoieong et al.,
2002; Schiffauerova & Thomson, 2006b; He, 2010) u anTepHaTHBHE MOIEH TPOIIKOBA

KBAJIUTETA IIOYMbY J1a CE Cyrepuily.

Yo6p3o ce mojasuo u Croshy-jes mozaen (Crosby, 1979) y koMe Cy Kareropuje TpOIIKOBa
KBaJMUTEeTa y CyWITHHH ucTe kKao y PAF wmogeny. OBae ce KBalIUTET BHAU Kao
ycaryameHoCcT ca 3aXTeBMMa, a Ce CTora M TPOLIKOBH KBAaJUTETa BHJE Kao cyma
TPOLIKOBA ycarjameHOCTH U TPOILIKOBA HeycarjalleHOCTH. TpOIIKOBH ycaryialieHOCTH
IIpU TOME IPEJCTaBJbajy OHE TPOIIKOBE KOjU cy y (pyHKIMjU noBehama BepoBaTHOhE fa

he ce akTuBHOCTH pcajii30BaTu HUCIpPABHO IIPBU MYyT, ILITO je 3arpaBo je,Z[HaKO
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TPOIIKOBMMAa MpPEBEHIMje M TpomkoBuMma mnpoueHe y PAF wmonemy. TpomkoBu
HEyCarJaleHoCTH, C JApyre CTpaHe, MPeACTaBibajy TYOMTKE KOjU HACTajy OHAA Kaja
peann3oBaHe aKTUBHOCTH HE JIONPUHECY yCarjamleHOCTH ca 3aXTeBHMa 3a KBAJIMTET,
IITO C€ MOXXE MOMCTOBETUTH ca TpOLIKOoBUMa HeycarnameHoctn PAF monena. [Ipema
HekuM ayropuma (Hmp. Goulden & Rawlins, 1995), peu je camo o pa3nuuUTOj
TEPMUHOJIOTHjH KOja ce KOpUCTH y oBa naBa mojena. ObGa Mozaena ce yrilaBHOM

dboxycupajy Ha eKCIUIMIIMTHE TPOIIKOBE KOju ¢y MepJbrBH (Wang et al., 2008).

Hemro kacHuWje, HAKOH ITO je TPENO3HAO 3HAYa] HEONHIJBUBUX TPOIIKOBA (CHT.
Intangible costs), Juran (et al., 1975) je kopuroBao PAF mMozen THMe IITO je YKJbYYHO U
OBY KaTeropujy TpoiikoBa. KopuroBanu Mozen ykJbyduo je JIBE MEPJbHBE KaTeropuje
TPOIIKOBA: ONMMIbMBE MIpou3BoaHe TpomkoBe (enr. Tangible factory costs) u one
OINMHUILJBUBE TPOIIKOBE KOjU Cy y Be3u ca mpoaajom (enr. Tangible sales costs). Takohe
npeyiake W Ja ce yKJbyue HEONMHUIUbMBE MHTepHE Kopuctu (eHr. Intangible internal
benefits). Tlorom cy Sandoval-Chavez & Beruvides (1998) xpeupanu momen
HEONWIJBMBHUX TPOIIKOBa/M3ryosbeHux mmancu (enr. Opportunity/Intangible cost
model), ykbydyjyhu HEONUIJBHMBE TPOIIKOBE Tj. TPOILIKOBE H3ryOJbEHUX IMAHCH Y
TpanuunoHanHu PAF wmonen u nenehm ux Ha TpU KOMIIOHEHTE: HEJOBOJbHA
MCKOPUITNEHOCT MOCTOjehnX KamanuTeTa, HEaJeKBaTHO PYKOBaWkE MaTepHjajIoM U
joure npyxame yciyre. OBo ¢y TPOIIKOBH KOjU C€ MOTY NMPOIIEHUTH IPEKO HOBLIA KOjU
je u3ryOJseeH Tj. HUje 3apal)eH 300r ryOMTKa JOjalHOCTH KOPUCHMKA, T'YOHUTKa Mpojaje,
peryTaiyje 1 ¢, Kao U MpeKko APYrux ryouTaka HOBIIA YCJE/ M0jaBe HeycarianeHOCTH
(Harrington, 1987; Sandoval-Chavez & Beruvides, 1998; Brad, 2010). IlIto ce Tuue
Ha4YMHA M3pa)kaBarba HEONMUIUBMBHX (CKPUBEHHUX) TpoIIKOBa kBanutera, Schiffauerova
& Thomson (2006a) Takohe mpemtaxy Ja ce OHHM HM3paxaBajy Kao HEOCTBApEHU
npuxoz. Krishnan (et al., 2000) Hrp. uctude ga ce 0BU TPOLUIKOBU MOTY MCKa3aTH KpPoO3
HeeuKacHO MpoBerieHo BpeMe. Kao mTo ce Moke 3aKJbYUUTH W3 MPETXOJHO M3HETHX
neuHUIMja TPOIIKOBA KBAIUTETA M BBUXOBUX MOJIEJa, OBH HEOITUIIJBUBU TPOLIKOBHU CY
y HEKUM CiIy4ajeBUMa OJBOjEHHM Kao IoceOHa KaTeropuja, JOK C€ Yy JpPYrHuM
cllydajeBUMa MOCMAaTpajy Kao Jieo TPOIIKOBA HeycarniaiieHocTu. Teeravararug (2004)

HAIpPaBHO je IeTaJbHy CTY/I1]y O KBaHTU(PHUKOBakY HEOMUIIJBUBUX TPOILIKOBA.

34



Hakon oBora, umajyhu y Buay nemoctatke PAF mopgena, Ross (1977) je pasBuo
npoIiecHU MoJien TpoikoBa (eHr. Process cost model), kao moaen TpoikoBa KBanuTeTa
KOju ce (hOoKycupa Ha Mpolece Mpe HEro Ha MPOM3BOJIE U YCIIyre, Kao IITO je TO CIydaj
ca PAF monenom. Tpomak mpoiieca y 0BOM KOHTEKCTY IPE/CTaBIba YKYITHE TPOIITKOBE
ycaryialieHOCTH ¥ TPOIIKOBE HEeycarialeHoCTH 3a oapel)enu npouec, rae:

» Tpomrak ycariameHOCTH TIpe/IcTaB/ba TPOIIAK Ipoleca Koju o06e3oehyje
CTBapame MPOMU3BO/Ia WM yCIyra MPBU MYT MIpeMa 3aXTEBaHUM CTaHIapIuMa 3a
oCMaTpaHH MPOIIEC;

* Tpomak HeycariamieHOCTH NpPEACTaB/ba TPOIIAK HEyclexa Ja ce MpoIec

peanu3syje y CKaay ca 3aXTeBaHUM CTaHAapIuMa.

[TpouecHu Mojen mojpkaBa KOHIENIH]Yy Yy KOjoj je cBaka aKTUBHOCT, y OWJIO KOjoj
dbopMH OpraHH3aIMOHOT CHCTEMA, JIE0 TMpoleca KOju TpaHchopMulle yrnaze y u3iase,
Kopuctehu mpu Tome pecypce U Ipu uemy je nmpeaMeT MeHaMeHTa. Mogen je 6a3upan
Ha MJIejH J]a CBaKa 0coba y CHCTeMY JIONPHHOCHU POLIECHMa | Jia ce 300T Tora 3a CBaKkH
mporec Mopa HIeHTU(GUKOBATH BIACHUK KOjJU je oJAroBopaH 3a kBamuteT (Modrék,
2007). OcuM JbyIICKUX pecypca, BaXKHY YJIOTY 3a MPOIEce U IUXOBE TPOIIKOBE, MpeMa
OBOM MOJIeNly, UMajy ompeMa, MaTepujal U okpyxewe. CBaku 0/l OBHX eJieMeHaTa je
HEOMXOJHO KATerOpUCAaTH WJIM Kao TPOIIAK YCAarjameHOCTH WM Kao TPOIIaK
Heycarnamenoctd (BS 6143 Part 1, 1990; Modrék, 2007). Ctpykrypa OBakBOT

nponecHor MoJiejia TPOIKOBA KBAJIUTETA IICMATCKU je IMpUKa3aHa CINKOM 3.5.

Vmpasibauke
AKTUBHOCTH
—_— —
Vnazu AKTUBHOCT Wznasn
(Heomnxoamnu 3a U3BpLICHE (HakoH o0aBbama
AKTUBHOCTH) T AKTUBHOCTH)
Pecypcu
(Oco6a/Onpema 3a 06aBbabe AKTHBHOCTH)

Ciauka 3.5
CTpyKTypa 0CHOBHOT NMPOIECHOT MO/IeJIa TPOLIKOBA

(BS 6143 Part 1, 1990)

35



OBakaB MPOLECHH MOJET TPOIIKOBAa KBAJUTETa MOXKE C€ NMPHUMEHUTH Ha OWJIO KOjH
IpoIeC YHYTap OPraHU3alMOHOT CUCTEMA M TPOIIKOBU CE€ MOTY aHAJM3UpPAaTH HAa OHIIO
koM HHBOY mporeca (Vaxevanidis et al., 2009). Crora ce cMarpa ga OoBakaB MOJEN
MOK€ MPOIIMPUTH KOHLENT TPOILIKOBA KBAIUTETA HA CBE (DYHKIMjE U pOOHO M YCIYXKHO
OpPHMjeHTHUCAaHUX OPTraHM3AIMOHMX CHCTEMa, Kao M Ja omoryhaBa na ce mpolecu
nocMaTpajy 3HaTHO jaetajbHHje y onHocy Ha PAF moznen (Vaxevanidis et al., 2009).
[IpouecHn Mozen TPOIIKOBa KBAIWTETA NMPBH IYT je 3a yTBphUBame OBUX TPOILIKOBA
npumenno Marsh (1989). C o63upom ga mpemno3Haje 3Ha4yaj MEHAIMEHTa TPOIIKOBA
KBaJIMTETAa MpoOIleca, OBaj MOJEN je MpernopydeH Kao TMOA00aH ajar 3a aHalu3y
TPOIIKOBA KBAJHUTETa YHYTap KOHIIENTa MEHAMeHTa ToTanmHor keamutera (Porter &
Rayner, 1992). Goulden & Rawlins (1995) cy Takohe ucraknu jga aHaqTuTH4Yapu
CTaBJbajy aKIEHAT Ha TPOIIKOBE KBAJHUTETa KOjH CE BE3yjy 3a Ipolece, Mpe Hero 3a
NPOM3BOJGHO Je(hMHUCAHE TPOIIKOBE KBaJHWTETa, Kao ITO je To ciydaj ca PAF
mozenoMm. [IporiecHn Moaen TeXu CTaaTHOM NMOOOJbIIABalkY KJBYYHHX ITIpolieca YHyTap
OpPraHM3allMOHMX CHCTEMa M HHOBalWjama rae roj je mnorogaHo. OBO y OCHOBH
HoJIpyKaBa Kako ,,kaizen“ npucryn tako u Deming-os (1986) plan-do-check-act (PDCA)
mukiyc (Vaxevanidis & Petropouolos, 2008). IlITa Buie, kako uctuay Porter & Rayner
(1992), kareropuszaiuja TpOIIKOBa KBAJIMTETa j€ jeAHOCTaBHHUja y oBoM Hero y PAF
mozeny. Ocum Tora, moctoje u ayropu (Hmp. Vaxevanidis & Petropouolos, 2008) koju
cMatpajy Ja npoOieMu KBaIMTeTa U HBHXOBH Y3pOIM MOTy Opike Aa ce MIECHTU(DUKY]Y
Hero mro 6u ynmorpedom PAF moxena. Mako je oBo nobap Mozen ca MHTErpUCAHUM
npuctynoM kBanutety (He, 2010), u nako onaxmiaBa NpuKymbambe U aHAIU3Y [10/1aTaka
o TpomkoBuMma kBanutera (Schiffauerova & Thomson, 2006a), oH HHje HIUPOKO Yy
ynotpebu (Goulden & Rawlins, 1995; He, 2010). Pa3nor moxe OMTH Taj IUTO je OBaj
MOJIeJ TPUKJIAJHUJU 32 OPraHU3allMOHE CUCTEME ca CTaOMIHUM CUCTEMOM MEHalIMEHTa
KBaJIUTETA Ca Pa3BUjeHUM INPOLIECHUM IPUCTYIIOM H IITO 3aXTEBa BHUIIM HUBO MPOLCHE
TpouikoBa kBanmuteta (Modrdk, 2007). Crora, KoMIIJIeTHa TMpeHu3Ha aHaiu3a
AKTUBHOCTH YHYTap OpraHH3allMOHOI CHCTEMa M HHXOBa CIIpera ca mpolecuma 0e3
OyIuIMpama MoXe 3axTeBaTu gocta BpemeHa (Hwang & Aspinwall, 1996). Jenan on
3HAYajHUJUX HEIOCTaTaka OBAKBOT MPOIECHOT Mojena y ogHocy Ha PAF moxen je Taj

HITO HE YKa3yje jacHO Ha pa3iauky wu3Mel)y TpolIkoBa KOju Hactajy 300r
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HEYCarjameHOCTH KOje Cy yOueHEe YHyTap CHCTeMa M OHHX YOUYEHHX HAKOH IITO je

IIPOU3BO/]] UCTIOPYUYEH KOPUCHUKY.

Goulden & Rawlins (1995) mnpemnoxunu cy MOAUGUKOBAHH IPOIECHU MOJIET
TPOIIKOBAa KOjU KOPUCTU aujarpame Toka. CyIITHHCKH, MOAEN HICHTU(UKYje CBE
AKTUBHOCTH M TapaMeTpe YHyTap mpoleca Koje je moTpebHo mpartutd, kopucrtehu
IvjarpaMe TOKa Tporeca. 3aTUM Cce€ aKTUBHOCTH KOje Cy JIe0 TaKBUX TOKOBa
KaTerOpUIIly Kao TPOIIAK yCarjameHOCTH WM TPOIIAK HEYCarjalmleHOCTH M IOTOM Ce
padyHajy YKYIHH TpPOIIKOBM KBaJIHWTETa MOCMATpaHuX mporeca. Ha kpajy, kibydHe
NPIIKMKE 3a MOOOJBIIama Mporeca ce MACHTU(DHKY]Y W MOOOJbIIaBama Ce CIPOBOJIC
yaaxyhn y mnpeBeHTHBHE aKTUBHOCTH M pa3Boj mpoueca (Porter & Rayner, 1992;
Oakland, 1993). OBo 3Hauu fa ce ynmotpeOoM Mojena MOXKEe OJPEAUTH J1a JH BUCOKHU
TPOIIKOBH HEYCArIAIICHOCTH YKa3yjy Ha MOTpedy 3a ylarameM Yy MPEBEHIN]Y T0jaBe
HEYCarjameHOCTH WU MTPEKOMEPHHU TPOIIKOBU YCArJIallIeHOCTH YKa3yjy Ha moTpedy 3a
MOHOBHUM TIpojekToBameM mporeca (Porter & Rayner, 1992). Takohe, pazBujenu cy
HEKHU aJIaTH 3a MOJPIIKY OBAaKBOj aHAJIW3W TPOIIKOBA KBaJWTETa. METOJ MOJEIIOBama
nporieca ,JCAM®“ (enr. Integrated computer-aided manufacturing program
methodology), koju je pa3Buo Ross (1977), xopucTtaHn je 3a cTpydmake y 00jacTu
MOJICIIOBakba CHUCTEMa, ajlH je CYBHWIIE KOMIUIEKCAaH 3a CBAKOIHEBHY YIOTpeOy Ol
cTpaHe MeHaliepa u npyrux 3amocienux (Schiffauerova & Thomson, 2006a). Crossfield
& Dale (1990) mpemnoxunu cy MeToJ 3a MamnMpame mpouenypa oOe3dehema
KBaJIUTETa, TOKOBAa HMH(pOpMalMja U OJrOBOPHOCTU KOj€ C€ OJHOCE Ha KBAJIUTET.
Goulden & Rawlins (1995) pa3Bunu cy XuOpuIHU MOJEN 3a aHAIM3y TPOIIKOBA
KBaJIUTETa Mpolleca Iie ce AujarpaMM TOKOBa yNnoTpebJbaBajy Kako OM ce MpUKa3alu

TJIaBHU MTPOLIECH.

WUmajyhu y Buay nga, kako uctuue Tsai (1998), mperxomaHO ommcaHH NPHCTYIH
TPOIIKOBHMA KBaJUTeTa HHUCY 00e30enuiIM ajeKkBaTaH HAa4MH Ja Ce U OCTallu
ornepaTuBHU TpomkoBu (eHr. Overhead costs) cBpcrajy y TpomkoBe kBanureTa, Cooper
& Kaplan (1988) mpemnoxunu cy na ce NMPUWIMKOM aHAJINU3€ TPOIIKOBA KBAJIWUTETA
KOPHUCTH METOJ 3aCHOBaH Ha akTuBHOcTHMa (enr. Activity based costing methods -

ABC). 3anpaBo, npumeheno je nma ce y mnocrtojehuM Mojenrma OBH TPOLIKOBH
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nocMaTpajy camMo Kpo3 JUPEKTHE, 3aHeMmapyjyhu WHAMPEKTHE TPOIIKOBE KBaJIHMTETa
(Akyol et al., 2005; Turny, 2010). CxogHo Tome, ipeioxkena je npumena ABC monena,
Kako Ou ce mosehana nmpennu3HoCT ojpehrBama TPOILIKOBa KOjH C€ OJJHOCE Ha MPOM3BOJI

(Cooper, 1988; Cooper & Kaplan, 1988).

Panu ABC mopen ¢okycupao ce Ha Mpeuu3Hy MPOLEHY CBHX ONEPATUBHUX TPOIIKOBA
nmpou3Boja, aiu HUje 00e30ehnuBao mupekTHe MHQPOpPMAIMje O aKTUBHOCTUMA U HH]E
pa3Marpao TPOIIKOBE M3BaH opraHu3aioHor cucrema (Vaxevanidis & Petropouolos,
2008). OBakaB Mojen 300r Tora 3ampaBO M HHUje MOCMATpPaH Kao MOJEN TPOIIKOBA
kBanutera (Schiffauerova & Thomson, 2006a). 3aro je nemro kacHuje Tsai (1998)
npenioxuo unterpanujy ABC okBupa ca TpOIIKOBUMA KBaJUTETa Kako OM 00e30enno
uHpOpMaIIKje O PA3IUYUTHM TPOIIKOBHMA 3a MPHUMEHY PEJIECBAaHTHUX MEHAIIEPCKUX
texauka. Hakon Tora, ABC Mozen ce ociiama Ha TIBOCETMEHTHY IIpoleaAypy (jeaHa je y
BE3W Ca TPOIIKOBHMA, a Jpyra y BE3W ca Mpolecuma) Ja Ou ce MpEeru3HO MPOICHUIN
TPOIIKOBU PA3JIMYUTUX OOjekarta (Kao IITO Cy MOACUCTEMH, IPOU3BOJIN, KOPUCHUIU U
Ip.), TTIOTOM IOBE3aJIM TPOIIKOBU Ca aKTUBHOCTHMMA W Ha Kpajy MOBE3aJH TPOIIKOBU
aKTHBHOCTH ca ojroBapajyhum oOjektuma (Schiffauerova & Thomson, 2006a;
Vaxevanidis & Petropouolos, 2008). IIpeaHocT 0BakBOI MOJENIa j€ Ta IITO YCIEIIHO
MOJKE J1a YKake Ha mpuiinke 3a nmoodospmama (Cokins & Harris, 2006). tberos musb je na
eMMMHHHUIIE aKTUBHOCTH KOje HEe CTBapajy AOJATHY BPEIHOCT U J]a TUME CTAJIHO JeNyje
Ha Tpoliece, aKTUBHOCTH M KBAJIUTET, TAaKO Ja C€ HeyCarjlalleHOCTH HE CTBapajy
(Schiffauerova & Thomson, 2006a; Cokins & Harris, 2006). Illemarcku npuka3 oBor

MoJjIeJIa MPEJICTABIbEH je CITMKOM 3.6.
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IMpucTyn 1omeny TPOIIKOBa
Pecypcn
P Ioxperaun
IIpouecan pecypca
IPHUCTYII
Y
TToxperaun v Axtusnoctn .- Mepe
TPOLIKOBA nepdopmaHcu
ITokperaun
b aKTMBHOCTH
y
O6jext
TPOLIKOBa
Cauka 3.6

JABoaumen3uonainu ABC mones TpoukoBa

(Tsai, 1998)

3nauajuo orpannuewme ABC mozena je morpeba na ce CIpoBOAM TOTIYHA aHAIHM3a
TPOIIKOBA AaKTUBHOCTH Kako OWM c€ WICHTU(HKOBAO paHI CBaKe aKTUBHOCTU
(Vaxevanidis & Petropouolos, 2008). Ilpema uctpaxkuBamy aytopa Vaxevanidis &
Petropouolos (2008), mocToju cBera HEKOIMKO W3BELITaja O MPHMEHH OBOT MOJENa y

MPaKCH.

300r Tora je mpeaioxkeH U mnojegHoctaBbenn ABC monen ¢ nusbeM Ja uaeHTuduKyje
AKTUBHOCTH ¥ TPOIIKOBE MOBE3aHE Ca MPEBEHIIN]OM, UACHTH(PUKOBAKHEM U KOPEKIIH]OM
npoOieMa kBanuTeTa. Jla Ou ce OBO IIOCTHUTIIO, CBaKa aKTUBHOCT Ce OIpeiesbyje Kao JIeo
jenne on cnenehux kateropuja (Vaxevanidis & Petropouolos, 2008):

* OcHOBHH paj, Koju o0yxBaTa aKTHBHOCTH KOj€ CTBapajy 0JaTHY BPEIHOCT, a
KOj€ Cy HEOIXO0JIHE Ja Ou ce CTBOPUO MPOU3BOI;

» [IpeBeHTHBHE aKTUBHOCTH, Kao INTO Cy OOyKe y BE3W ca KBAIHTETOM WIIH
MIPEBCHTHBHO OJIpKaBambe, KOje& ce BPIITM KaKo O ce M30eriie HeycarjalneHOCTH,
MTOHOBHO 00aBJbamkhe aKTUBHOCTH WJIH 3aCTOjH;

* AKTHBHOCTH TIPOIIEHE, Kao IITO CY KOHTPOJHUCAamke WIN BepudUKaImja
MoJIaTaka, Koje Ce CIPOBOJIE C IIUJbEM MEPEHa UITH TeCTUpama J1a U MPOU3BOAH

3aJ10BOJbaBAa]y 3aXTEBE KOPUCHUKA;
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* JloHOoBHO 00aBJbabe€ AKTHMBHOCTH KOje ce€ TMpeay3umajy 300T MPEeTXOIHHX
Heycliexa, Kao IITO je pellaBame NpodieMa U OTKIamkamhe HEeYCariIalleHOCTH, a

KOje HaCTajy 34TO IITO IMPOMU3BOJAU HUCY 3aJ0OBOJbUJIN 3aXTCBEC KOPUCHHKA.

MHore opraHuzanuje 3akjpyduiie cy na nojeaHocraBibenn ABC mozmen moxe na ce
yrnotpebu 3a HIeHTU(PUKOBAKLE aAKTUBHOCTH KOje HE CTBapajy JAOAATHY BPETHOCT Kao U
NpUIKKa 33 TO00JbIIAKkE KBATUTETa Y TOKY Kpaher BpeMEHCKOT MepHojia M ca Mambe
Harmopa Hero mro To 3axTeBa mnpuMeHa normyHor ABC cucrema (lttner, 1999).
Crnenuduunoctr oOpavdyHa TPOIIKOBA MO0 aKTUBHOCTHMA ONUCcAIH ¢y U ayropu Unuh &
Musnhesuh (2009), uctuuyhu na je oBaj mpucTyn OasupaH Ha MPETIOCTABIH Ja CY
NPOM3BOJIU U YCIIyTe pe3yaTaT akTHBHOCTH, a Jia OHE KOPHCTE pecypce KOju TeHEPHIIy
TPOIIKOBE M Ja je, CTora, CyIITHHa OBOT MOjelia BE3MBamE TPOIIKOBA pecypca 3a
AaKTHBHOCTH, a 3aTHM 3a npom3Boje (1 yciyre) kao o0jekte Tpomkopa. [Ipema uctum
ayropuma, ABC cuctem aHanmm3e TpOIIKOBa ycpeacpelyje ce Ha TO Kako ce pecypcu
KOpHUCTE Y TeKyhHM mpolrieciMa U Ha YTBphUBamke TAYHUX U3HOCA TPOIIKOBA MPOU3BOIA

(u ycnyra) y3umajyhu y 003up mate mporiece.

Plunkett & Dale (1988a) cy y cBoM paay HW3HENIM JeTajbHE KPUTHKE TMPETXOIHO
ONMCAaHUX MOJIENIa TPOIITKOBA KBAINUTETA, Ka0 M HUXOBY KAaTEropu3aldjy ca acleKTa
UCTpaXMBAa4YKOI MCKycTBa. JlerasbHuje mopeheHe oBux mojena nao je u Schottmiller

(1996). Bbuxoso omute nopeherme mpukaszaxo je y tabenu 3.3.

Tabena 3.3
ITopeheme 0CHOBHHX MO/1€/1a TPOIIKOBA KBAJIUTETA
(Tsai, 1998)
AcnekT PAF monen IIpomecan moaen ABC monen
nopehema TPOLIKOBA
Opujentanuja OpujeHTrcan Ha OpujeHTHCaH Ha OpujeHTrCcaH Ha
AKTUBHOCTH npoiece AKTUBHOCTHU
(enr. Cost assighment view)
OpujeHTHCaH Ha mpoLece
(enr. Process view)
Karteropuje TpomxkoBu TpomxkoBu TpomkoBH Koju CTBapajy
TpoIIKOBa/ MIpeBeHIIHje ycariameHOCTH JOJTATHY BPEIHOCT
AKTUBHOCTH TpomkoBu mporeHe Tpoukosu TpoikoBu Koju HE CTBapajy
TpomKkoBr HHTEPHUX  HEycarjaleHOCTH JOJaTHY BPEIHOCT
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AcnekT PAF monen IMpomecHu moaen ABC monen
nopehema TPOUIKOBA
HEeyCarJaneHoCTH
TpomkoBH eKCTEPHUX
HeycarjameHoCT!
Hpuctyn He mocroju jeAMHCTBEH HAYMH /1a ce Hoznena oBUX TPOIIKOBa
ONMIITHM aJIOIUPa]y OBU TPOIIKOBU Y OKBUPY aKTHBHOCTHMA, YIIOTpeOoM
onepaTUBHUM nocrojehnx cucteMa 3a yTrBphuBame MOKpeTaya pecypca Ha
TPOLIKOBHMA TPOIIKOBA KBAJIUTETA U TPAAUIMOHATHIUX  [PBOM HUBOY OpHjEHTAaLHje
PavYyHOBOJCTBEHUX CHCTEMA Ha aKTUBHOCTH
IIpaheme He nocroju oarosapajyhu meron na ce IIpaheme TpomkoBa
TPOLIKOBA 10 TPOILKOBH IIpaTe 10 BUXOBUX U3BOPA aKTUBHOCTH JI0 00jekaTa
BUXOBHX TPOILIKOBA, YIOTpeOOM
u3BOpa MOKpeTaya aKTUBHOCTH Ha
JPYroM HUBOY OpH]jCHTAIIH]Ee
Ha aKTUBHOCTH
O0jexTH AKTUBHOCTH KOj€ CY Y AKTHBHOCTH [Ipouecu/akTBHOCTH
noGosplIaBaba  BE3W Ca TPOLIKOBUMA mporieca
KBaJIUTETA
AJiaTu 3a KpyroBu kBanuteTa AHanu3a BpeTHOCTH
n000/b1IABAILA (enr. Quality circle) npoIeca/aK THBHOCTH
Bpenncropmunr Mepeme niepopmMaHcu
TexHuka HOMMHAJIHUX pyla benumapkuHr
(err. Nominal group technique) Amnanu3za nmokperaua
AHanm3a y3poka 1 Iocieaua TPOIIKOBA
AHanusa rnossa cusia
(enr. Force-field analysis)

CBakM o071 HaBeJEHMX MoOJeNla JIOKHBEO j€ H3BECHE KPUTHKE, Tako Ja Ccy ce y
JUTEpaTypu HalUIM U Apyru npeano3u. OHU ce y HajBehoj Mepu ociamajy Ha HELITO
Jpyradrje KaTeropucame WIH YKJbydyHBamba HOBHUX e€JIeMeHaTa WM KaTeropuja
TPOIIKOBA KBAJIUTETA, ajll HEKU MPEJCTaBIbajy ACTUMHYHO JApyraudnje npucrymne. Hexn
0]l BbHX CY:

* Ha 0Oa3u Feigenbaum-oBor pana, Harrington (1987) je monemmo TpoukoBe
KBaJIUTETa Ha JUPEKTHE M WHIWUPEKTHE, I/Ie je AMPEKTHE TPOINKOBE Jajbe
MIOJIENTNO HAa OHE KOjU CE€ MOTY YIPaBJbaTH, TOCIECIUYHE TPOIIKOBE M TPOIIKOBE
ornpeme. Ilpu TomMe, OHM KOjU ce MOTy yIpaBJbaTH MOJPa3yMeBajy TPOLIKOBE
MPEBEHIIMje U TPOILIKOBE MpOIIEHEe, MOK pe3ynTyjyhu oOyxBarajy TpOIIKOBE
WHTEPHUX W €KCTEPHUX HEYCArJIalIeHOCTH. TPOIIKOBU ONpeMe TMOApa3yMeBajy
yllarambe y OImpeMy Koja c€ KOPHCTH y CHCTeMy (OompeMy 3a Mepeme H
KOHTPOJIMCake TMPOU3BOJA, pauyHape, LITaMIaye M Cl1.) Kao M ylarame Yy

mpocTop KOjI/I Ta OIIpeMa 3aXTCBaA. I/IH,Z[I/IpCKTHI/I TPOIIKOBU KBAJIUTETA Cy TCIIKU
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3a yTBphuBame jep mojpa3yMeBajy I'yOMTaKk BpEMEHA WM €HEprHje, TPOIIKOBE
HE33/I0BOJbCTBA WIIM TyOMTKa KOPUCHHMKA, CMamema penyranuje u ci. OBu
TPOIIKOBH C€ Ha Kpajy pedIeKTyjy Kao I'yOuTaK Ipojiaje u cTora ce He Hajase y
yoOHYajeHUM pauyyHOBOJICTBEHUM HM3BEIITajUMa OpPTaHHU3alln]a;

Modarress & Ansari (1987) npemyoxuinu Cy BE HOBE KaTeropuje: TPOIIAK
npojekToBama kanutera (enr. Cost of quality design) u tpomrak HeedukacHe
ynotpebe pecypca (enr. Cost of inefficient utilization of resources). Mehyrtum,
HE TMOCTOje Najba O0jallkberha TO0jeIMHAYHUX TPOIIKOBA, KA0 HU EMITUPH]CKE
CTyAMj€ KOje OM YIOTHYHWIIE TPAaKTUIHOCT lUXOBOT MPEAJIOra;

Winchell & Bolton (1987) mpemoxunn cy MHKPO MOJET KOjU CE MOXE
NPUMEHUBATH YHYTAp MOJICHUCTEMa OPTaHU3allMOHUX CHCTEMA,

Dahlgaard (et al., 1992) je mpemnoxuo Apyrayujy KaTeropusaiujy ejieMeHara
TPOIIKOBA KBAJUTETA, MOJCIUBIIA MX HAa BUIJBMBE W HEBUIJBHBE TPOIIKOBE,
IpU YeMy C€ HEBUIJbUMBU OJHOCE HA T'yOMTaK JIOjaTHOCTH KOPUCHHKA U APYTe
TPOIIKOBE KOjH HACTa]y 300T HHTEPHUX HEJAO0CTATAKa;

Robison (1997) je ucrakao meron O6a3upaH Ha THMCKOM MPHCTYIY, Y KOME je
Wb J1a c€ WACHTU(HKY]Y TPOIIKOBH NOBE3aHM Ca JIEJIOBHMA IpOIeca KOjH ce
0JIBH]jajy JIOIIIE;

Sugiura (1997) je ykspyuro nBe HOBe Kareropuje y PAF mogmen: Tpomikoe
yckiahuBama M TPOILIKOBE MPOjeKTOBama KBalIMTETa, Jesnehn MX KacHHje Y
JeTajbHUje MoTKareropuje. MelhyTuMm, oBaj mpemsior HUje JOXKHBEO 3HAYAJHY
IPUMEHY y IpakCu jep je OBE eJeMEHTe OWJI0 TEWKO HJIEHTU(PUKOBATH U
kBanTu(ukoBatu (Yang, 2008);

Apcoscku (1998) je, na 6a3u Harrington-oBor mojena TPOLIKOBa KBAJIUTETA,
KOHIIMIIUPAO TPOIIKOBE KpO3 JBE KaTeropHje: TPOIIKOBE IOCIOBama U
TPOIIIKOBE KBaJIUTETa. Y3 MOMOh OBHMX KaTeropuja HacToju ce Ja ce obe3denu
MOTYNHOCT 32 pPEWH)KCHEPHUHT TIOCIIOBHHX TMpoleca Y  KOMIIjYTEPCKH
UHTETPUCAHOM T1OCIIOBamY;

VY oxBHUpy TpomikoBa Heycarnamenoctd, Juran & Gryna (1999) yxspyunnu cy
TpoIIaKk HeeHUKACHOCTH Tporieca (Kao TPOIIaKk MHTEPHHUX HEycarjameHOCTH) U

TPOLIaK U3ry0/beHUX MIaHCH (Kao TPOIIaK EKCTEPHUX HEYyCarJalleHOCTH);
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Hemro mame ¢opmanan Mojaen 3a aHaidu3y TPOLIKOBA KBaJHTETa IpeMa
nojcrcremuma npeioxkuin ¢y Dale & Plunkett (1999);

Miller & Morris (2000) npemioKuiIn Cy NPOIIUPUBAKBE CTAaHAAPIHUX Mojesa
TPOLIKOBA KBAJUTETA Y BUAY pa3Marpama HUBOA KBAJIUTETA,

Modrak (2007) je mpemtoxuo MPUCTYIl KOjU ce Oasupa HA HWHTEPHUM U
EKCTepHUM T'yOUIIMMa, Y3POKOBAHUM JIOIIMM KBAaJIUTETOM, M UICHTH(PHUKOBAO je
MaTepujaJHU M HEMaTepujaJHHM TUIl OBaKBUX ryOuTtaka. ExcrepHu
HEMaTepHujajaHu T'yOMTaK je HIp. OHA] KOjU je Be3aH 3a Oyayhu mam mponaje,
Y3POKOBaH  HE3aJ0BOJBCTBOM  KOpHUCHHMKA. Kao  TUNWYaH  MHTEPHH
HEMaTepHjalHu TyOUTaK ayTop HWCTHYE HIOpP. CMAmbEHY MPOAYKTUBHOCT
Y3pPOKOBaHY MOHOBHUM 00aBJbal-eM aKTUBHOCTH U CII,

Yang (2008) je Takohe npeanokuo YK/byUnBamke HOBUX KaTeropuja TPOIIKOBA y
crangapaau PAF monen. To cy momaTau pe3yntyjyhu TPOUIKOBH U MPOICHEHU
CKPHBEHU TPOIIKOBH, Ka0 MOTKATErOpHje CKPUBEHUX TPOIIKOBA KBAJIUTETA.
Ocum Tora, pa3BuO je CHCTEM TPOIIKOBA TOTAJTHOT KBaJUTETa KOjU 3axTeBa
NPUKYIJbalkhe CBUX IMOJaTaka KOjU c€ MOTY JOBECTH Yy Be3y ca TPOIIKOBHMA
KBAJIUTETa, INPENO3HA0 j€ OATOBOPHOCTH II0jeIMHAYHUX TOACHCTEMA H
uaeHTu(UKOBao je obsactd Jomux mneppopMaHcHd, TPUMEHOM MaTpHUIIE
TPOIIKOBa KBAJIUTETa KOja y3uMa y OO3Mp CBE IOJCHUCTEME U CBE KOpake y
HPOM3BOITHOM MPOIIECY;

Uyar (2008) je mpemtoxuo mpuctyn 0a3upaH Ha JIeJbeby TPOIIKOBA KBATHUTETA
Ha JIB€ OCHOBHE TpYyIe: YJIOXEHU HOBall (KOjU Ce€ M3jeIHavaBa ca TPOIIKOBUMA
IPEBEHIIMje U IMpOLIEHEe) W M3ryOJbeHM HoBall (KOjU ce H3jeHadaBa ca
TPOIIKOBHMA HEYyCarjameHOCTH). Y OBOM IPUCTYIy, TPOLIKOBH KBAJHUTETa Ce
KaTeropusyjy npeMa (QyHKIMjaMa WM AaKTUBHOCTHMA, Npe HEro Inpema

NOACHUCTEMUMA.

Hako HOCTOjI/I BUIIC MO/JICJIa TPOIIKOBA KBAJIUTCTA U PA3JIMUUTUX MTPCAJIOra 3a lbUXOBa

noOoJbliamka, BehnHa MPUCTyNa aHAJIM3M TPOIIKOBAa KBanuTeTa Oasupana je Ha PAF

kateropusanuju (Plunket & Dale, 1987; Hwang & Aspinwal, 1996; Machowski & Dale,
1998; Sandoval-Chavez & Beruvides, 1998; Desai, 2008). Pasmor 3amTo je oBa

KaTeFopI/ISaLII/Ija Oorcrajla TOJIMKO AYTO BEpPOBATHO je Taj IITO OHa MpEACTaBJba BCOMaA
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JIOTHMYHY U JIAKO Pa3yMJBUBY IIeMy 3a yTBphuBame TpoirkoBa kBanuteTa (Austenfeld,

2005).

3.3. HuBo I/IMl'[.]'[eMeHTaIII/Ije CUCTEMAa MCHAIMECHTA TPOUIKOBA KBAJIMTETA y ITIPAKCH

AMepHUYKO MUHHUCTApCTBO oadpaHe m3aano je 1963. roqune Bojuu cranmapa MIL-Q-
9858A kojuMm ce 3axTeBajo OJf MHOTHMX jaBHHMX OpraHu3aldja Ja y3umajy y o03up
TPOIIKOBE KOjU Cy Y BE3HM ca KBAIUTETOM. Mako je oBaj JOKYMEHT IOMOrao Ja ce
naxma (oKycupa Ha 3Hadaj yTBphHBama TPOIIKOBAa KBAIWTETa, OH je 00e30ehmBao
caMmo OIIITH TPUCTYN TPUMEHH CHCTEMa OBHX TpoinkoBa. CBakako, oH je moBehao
HUBO HWHTEpECcOBama 3a O0JIACT TPOIIKOBa KBaiurteTa. VcroBpemeno, Komwurer 3a
tpomkoBe kBanmuteta (ASQ), odopmisen 1961. romuHe, TPBEHCTBEHO 1a Kpo3
yTBphUBamkE TPOUIKOBA KBAIMTETa WCTAKHE 3HA4Ya] KBAJIMTETa IMPOM3BOAA 33 YCIEX
MOCJIOBamka, MOCTA0 je€ ayTOPUTATHBAH IMOKPETauy MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAJUTETA.
BepoBaTHO neMMMHUYHO Kao pe3yjiTaT Tora, TPOIIKOBH KBAJWTETa IMOYUEAIU CY
OpUMapHO Jia ce YTBphyjy M aHaIM3upajy y MPOM3BOIHUM JAenaTHOCTHMAa. Mehytum,
KacHH]je je TIoUesIo Ja ce Mpero3Haje Behe nHTepecoBame 3a OBy 00JaCT Y MPAKCH U O]
CTpaHe YCIAYXHHX JEIaTHOCTH, yKJbyuyjyhu u jaBuu cekrop (European Commission,
2012).

VY1pkoc ToMe MITO IPETXOHE CTYAMje MOoKa3yjy Ja je MEHAaIMEHT TPOILIKOBA KBAJIUTETA
Ba)XKaH acreKaT OKMBJhaBama KYyJATYpe MEHayMeHTa ToTaimHor kBaimurera (Kumar &
Brittain, 1995; Dahlgaard et al., 1998, Mandal & Shah, 2002; Dahlgaard & Dahlgaard-
Park, 2006), u nasee je mocrojao 3HauajaH Opoj OpraHu3alMja Koje Cy 3aHeMapuBae
oBaj acriekT (Tye et al., 2011). Camo Manu Opoj HUX 3auUcTa Cy MEpHUJIE pe3yJiTare
nporpama noOosbinama kBanurtera (Schiffauerova & Thomson, 2006). Mamwe dupme
BPJIO YECTO HUCY MMaJle HUKAaKBE €BUJICHIIM]E O TPOIIKOBUMA KBAJUTETA, [1a YaK HUCY
HU TOKYIIIaBaje na npate oBe TpoimkoBe (Porter & Rayner, 1992). Behe opranusammje
YIJIABHOM Cy HMCTHIIAJIEe Jia Mpolewyjy TporikoBe kBamutera (Chen, 1992; Schmahl et
al., 1997). Crora, moxe ce 3akJby4UTH Ja MEHAIMEHT TPOIIKOBA KBAJUTETA JOLI YBEK

HI/IjC ouo IIAUPOKO NPUMCHUBAH, IITO CC Y I/I3BCCHOj MCpU U HACTAaBUJIO KaO IIpaKca

44



(Rodchua, 2006; Schiffauerova & Thomson, 2006b; Sower et al., 2007; Vaxivandes et
al., 2009). IToceOHO ce WCTMYE HENOCTAaTaK aHAIM3E TPOIIKOBA KBAIUTETA Y CBPXY
MCHAIIMEHTAa KBAJIUTETA U mo0oJbIIIaBaba mponeca, HTO 3HaA4Y Aa HEKC opraHH3aque
YTBphYyjy TPOIIKOBE KBAJIHWTETA, ajd HE W3BEIITaBa)y O HHMa CHCTEMAaTHYHO WM HE

KOPHCTE OBE M3BEIITAje aJeKBaTHO, y CBpXY mobosbiaBarma (Tatikonda & Tatikonda,

1996; Mandal & Shah, 2002; Cheah et al., 2011; Chopra & Garg, 2012).

OBakBO CTame y IMpakcH MOTBPHEHO je Kpo3 OpojHE CTyauje Koje Cy CIPOBEIACHE O/
cTpaHe aytopa u3 pasnuuutux 3emasba (Krsmanovic et al., 2014). XpowHosomiku
nocMarpaso, jour je Mensforth (1971) ucrakao pazodaperme HAYMHOM Ha KOjU TIOjeTUHE
OpraHu3zalyje NpUKyIbajy U aHAIM3UPajy MOoJaTKe O TPOIIKOBUMA KBaiutera. HakoH
TOra, UCTpakuBama Koja cy ob6aBunu Roche (1981) u Duncalf & Dale (1985), ykazana
Cy Ha TO Ja caMo jeaHa TpehwHa opraHm3anyja MPHUKYILUba TOJATKE O OBUM
TPOIIKOBHMA. AyCTpajiujcKa opranusaiuja 3a ynpassbame kBamureTa (AOQC, 1980) u
Sohal (et al., 1992) gomwm cy 10 mojmaTKa jJa MHOTE ayCTpaliijcKe OpraHu3aidje He
y3uMajy y o03up Tpouikose kBanurera. Cinuno, Porter & Rayner (1992) uctpaxunu cy
IBajieceT opranm3anuja y EHTIIECKOj, OpHjeHTHCAaHUX Ka KBAJIUTETY M 3aKJbYUMIIU J1a
cBera 35% mwuX ynaxe OMIIO KakaB Hamop JAa MpaTH TPOIIKOBE KBAJIUTETA. Y HCTO
BpeMe, HCTpaXKUBamkE€ HaJ aMEpPUYKHMM OpraHu3aljaMa ykazaio je Ha 38% OHHX
OopraHuzaiyja Koje MCTHYy Jia MMajy OpraHHM30BaH CHCTEM MEHalIMEHTa TPOIIKOBa
kBanurera (Chen, 1992), nok je oBakBux opranuzainuja y Aycrpanuju 42% (Sohal et al.,
1992). U3Bemra) koju cy oOjaBunu Berry & Parasuraman (1992) nokasyje na, nako
MHOI€ OpraHu3allije pa3yMejy 3Hayaj KBaJIWTETa, OHE U JlaJbe HE BpILIE MPOILEHY
TpomkoBa kBanuTera. Hakon Tora, Ross (1993) je yka3ao Ha Mano moOOJbIIame
uctnuyhu na je 48% opraHuzanyja ycBOjHIJIO IpPaKCy H3BEIITaBaka O TPOIIKOBUMA
kBanteta. Gupta & Campbell (1995) nonenu cy 3akibydak, M3 JBa CIpPOBEIEHA
UCTpaxuBama, Jna camo 33-40% opraHu3anuja TpaTd TPOIIKOBE KBAJIHUTETA.
HcrpaxuBame koje cy crnposenu Viger & Anandarajan (1996) yka3syje Ha To Ja cBera
OKO TIOJIOBMHE MWCTPaXHMBAHMUX OpraHuzaiuja yTBphyje TpOIIKOBE KBAJHUTETA,
MNOTBPJUBIIN TUME Ja U Jajbe HE MOCTOjU 3HA4ajHO BUIIM HUBO 0aBJbeHha TPOUIKOBUMA
kBauTeTa. CIMYHO HCTpaxuBame crpoBenn cy Kumar & Brittain (1995) y 250

opraHH3aqua U3 IMPOU3BOAHOI' CCKTOpA, Ca BUIIC OI 50 3amocnenux. To HUCTPAKUBAKC
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MOKAa3ajJo je HemTo moOoJplllaHy cHUTyanujy, rae 78% opraHmsanuja MNPUKYITba
uHpopManrje O TPOUIKOBMMA KBaluTeTa M rAe 59% mWUX HUCTHYE Aa NPE3CHTY)y
HoJaTKe O OBMM TPOUIKOBMMAa Ha cacTaHIMMa M IPEUCIUTHBABUMA CHCTEMa
MEHalIMeHTa kBayuTeTa. Mel)yTum, 0BO He BaxH 3a CBa UCTpaXkuBama Tor nepuona. Ha
npumep, Gryna & Krause (1996) npouenunu cy na 40% mpou3BOIHUX OpTraHU3AIM]ja
BpIIM aHAJIM3y TpolukoBa KBanurera. Kumar (et al., 1998) je mcrakao ma camo oxo
IIOJIOBUHE OpraHu3anuja BOJIM padyHa o TpolukoBuma kBaiutera. Shah & FitzRoy
(1998) o0jaBunm Cy HCTpakmBama O TPOIIKOBMMAa KBAJIUTETAa KOja Cy CIPOBEIH Yy
pa3IMYUTHM JpXKaBama, TAe Ccy ce (OKycHpald Ha TPUKYIUbAlke M BPEIHOBAME
HCKyCTaBa y BE3W ca TPOIIKOBMMa KBaiurtera. [Ipm TOMe Cy 3aKkibydniad Aa KOHLENT
U3BELITaBaka O TPOLIKOBMMA KBAINUTETA U JlaJbe HUjE IUPOKO NPUMEHUBAH OJ CTpaHe
opranuzainyja y Ouio koM neny cBeta. llocie Tora, y ucrpaxuBamy Koje ce GaBHUIIO
ayCTpallijCKUM MPOW3BOJIHUM OpraHu3aijama, crpoBeaeHuM oja crpane Oliver & Qu
(1999), naznaueno je ma ox 136 opranmszammja, 35 wux (26%) yrBphyje Tpomikose
KBauTeTa y Hekoj ¢opmu. Mehy ocramom 101 opranusanmjom koja HE YTBphyje
TPOILIKOBE KBanmuTeTa, 37 opranuzanuja (27% ykynHor Opoja MOCMaTpaHHUX
OpraHu3zaija) UCTaKiIe Cy Ja IUIAHUPajy JAa UMIIEMEHTHPAjy MPOrpaM W3BEUITaBamba O
TPOLIKOBUMA KBajuTeTa, JOK 64 opranusanuje (47% ykynHor Opoja mocMaTpaHHUX
opraHusaiyja) Hemajy HMKaKkBe IUIAHOBE y BE3M Ca OBAKBOM IIpakcoM. McTtoBpemeHo,
uctpaxupamwe crposeaeHo y CAJl ykasyje ma oxo 33% opraHuszanuja BpIIU
KajKyianujy TpomkoBa kBanurera (Harry & Schroeder, 2000). Pesynratu cy Owin
uctu u y Enrneckoj (Prickett & Rapley, 2001). Hekonuko crtyavja Ha OBY Temy
cupoBeneHo je u y Mumuju. Nath (et al., 2003) je 3ak/byuno ja je HUBO CBECTH O
3Hayajy TPOLIKOBAa KBaJUTeTa y OpraHu3aljamMa OBE 3€MJb€ BEOMa HH3aK, alld Cy
Npeno3Haly MOYeTaK M pacT MOTEHIMjaja NpUMEHe Mpakce yTBphuBama TpOIIKOBa
kBanuTeTa. Jlo cimuHuMx 3akibydaka jgomuia je u Rosnah (2004) y okBupy cBor
HCTpakMBama crpoBeneHor mel)y opranmszanujama y Manesuju. 1 y Tom ciydajy ce
[0Ka3a0 BEOMa MajM HHMBO MEHAlIMEHTa TPOIIKOBa KBaJIMTETa, ajld Ce€ IPENO3HAO0

pactyhu TpeH BeroBe MpUMeEHe.

Kana je peu o nojeaHUM HOBHUJUM HMCTPa)KMBAakbUMa, MOKE C€ 3ala3UTH MOO0JbIIAKE

CTakba y MpaKCHu 1O IMUTaky MCHAIIMCHTA TPOIIKOBA KBAJIWUTCTA. I/ICTpa)KI/IBaH)C KOjC je
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ciuposeo Tye (et al., 2011) mokasyje ma, ox 63 mcnutuBaHe opranusanuje, 82% HBUX
06aBJ/ba MEHAIIMEHT TPOIIKOBA KBAIMTETAa HAa HEKM HaduH. Satanova (et al., 2015) je
yKasaja Ha TO Ja je roToBo TpehinHa opraHu3aiiyja, HEaKTUBHHX IO MUTAaKY TPOIIKOBA
KBaJIUTETa, 3aMHTEPECOBaHA 3a HMMIUIEMEHTAIMjy CHCTEMa MEHAIMEHTa TPOIIKOBA
kBajuTeTa. Mmak, qaHac HeMa MHOTO MCTpaKHMBama Koja O MOTBpAMJIA J1aJbU OBaKaB

TPEH]I.

CXOJHO TPETXOJHUM pPE3yJITaTUMa M 3aKJby4llMMa OpPOJHUX HMCTPaKUBakha, MOXKE CE
uctahn na cucreMd MEHAMEHTa TPOIIKOBA KBAIMTETA M JaJbe HHCY IIUPOKO
UMIUIEMEHTHPAHU y TIPAaKCH, ajlil Jia MMapajesHo ca TUM Yy Teopuju 3aBpel)yjy uzyseran
3Ha4aj. CHCTEMH MEHAlIMEHTa TPOIIKOBA KBAJMTETAa HUCY TOJpa3yMeBaHa MpaKca 4aKk
i mely mooutHuimma Malcolm Baldridge narpane 3a kBanmuter (Vaxevanidis et al.,
2006). C ngpyre crpaHe, MHOTHM TpHUMEpPH TOTBPhyjy Ja MEHAMEHT TpPOIIKOBa
KBaJIUTETA U MOOOJbIIABAKE KBAJUTETA JJOBOJIE /10 3HAYAJHOT CMambEmha y TPOIIKOBUMA
kBanuTeTa opranmuzanuja (Vaxevanidis & Petropoulos, 2008). Mehytum, 6e3 063upa Ha
BEJIMKO MHTEPECOBAE aKaJeMCKE 3ajEHUIIC 3a IIPUMEHY MOjIejia TPOIIKOBA KBAaJIUTETA,
cTame y mpakcu je apyradmje (Schiffauerova & Thomson, 2006b). Pasmor Tome je Taj
ITO Cy MHOT€ OpraHHW3alHje HEeCBECHE CTBAapHE IITETE KOjy MOTY IPOY3pPOKOBATH
(Sellés et al., 2008). 3ampaBo, opraHusaiyje peTKO UMajy peajiHy MpPe/ICTaBy O TOME
KOJIMKO HOBIIa Ty0Oe 300r jorrer kBanurera (Abdelsalam & Gad, 2009). Muoru ayropu
(amp. Crosby, 1979; Harrington, 1987; Campanella, 1999; Dale & Plunkett, 1999 u np.)
WCTUYY Jla TPOIIKOBU KBaJUTETa JIako MOTYy U Aa mpemaiie 20% mpuxoja o mpojaaje.
3a MHOT€ OpraHu3alje, OBU TPOIIKOBU Kpehy ce y pacniony ox 10% mo 30% mpuxona
on npomaje win 25% 1o 40% omneparuBHux TpomkoBa (Gryna - Jurans handbook,
1988). Nako yrBphuBame M3HOCAa TPOIIKOBA KBAJIMUTETa HHUj€ jeHOCTABHa 00JacT 3a

MeHaiiepe, oBa ooact He cMme ce 3anemapuBaTu (Plunkett & Dale, 1987).

VY mnojeqMHMM MCTpaXHBamkbUMa je MPerno3HaTo Ja HHUBO HMIUIEMEHTAIUje cHcTeMa
MEHAlIMEHTa TPOIIKOBa KBaJMTETa Bapupa Yy 3aBUCHOCTH OJf MOJeJUHHUX
KapaKTepUCTHKA OpPraHM3allija, HaKo jeé OBaKaB CHCTEM (UIEKCHOMIAH W IPHIIAr0/IJbHB
pa3INMYMTUM OpPraHM3aIOHUM IOCTaBKama. ¥ TOM CMHCIY, YTBphEHO je Ja je HHUBO

I/IMHJ'ICMCHTaI_II/IjC CUCTCMa MCHAIIMCHTA TPOLIKOBA KBAJIUTCTA Y CTATUCTUYKHU 3Ha‘-IajH0j
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BE3H Ca BEJIMUYMHOM OpTaHu3alyje Kao U 3penomny cucreMa MeHalIMEeHTa KBAINTETa, Ha
Taj HAYMH LITO jé HUBO MMIUIEMEHTAIMje CHCTeMa MEHalIMEHTa TPOIIKOBAa KBaJIMTETa
BUIIM YKOJHMKO CYy CHCTEMH MCHAIMEHTa KBaJMTETa HAa BWIIEM HHUBOY 3pEIIOCTH
(Prickett & Rapley, 2001). HuBo 3penocTtu cucteMa MEHaIlIMEHTa KBaJIUTETa MocMaTpaH
je xpo3 Croshy-jeBy Marpuity 3penoctu (Crosby, 1979), koja npenosnaje cieaehe dase
3penoctu oBux cucrema: (1) HemsBecHoct (enr. Uncertainty), ¢asa 6e3 opranuzoBaHHX
aktuBHOCTH; (2) Oyheme (eHr. Awakening); (3) npocseheme (enr. Enlightenment); (4)
myapoct (ear. Wisdom); (5) uzBecnoct (enr. Certainty), ca modosblaBarbeM KBaJIHTETa
Kao PEJIOBHUM TIPOIIECOM KOJH CE€ pealindyje Yy KOHTHHYUTETY, Kao H ca J00pum
CHCTEMOM KBaHTH()HKOBamba TPOLIKOBA KBAINTETa Y KOME j€ IPEBEHIHMja OCHOBHA
opura. Ilparehu Crosby-jesy Marpuiy 3penoctu, Sansalvador & Brotons (2013)
aAHAJTM3UPAIH Cy MOOOJbIAha Y TPOLUIKOBHMMA KBAJIUTETA y OJIHOCY HA Pa3BOj CHCTEMa
MeHaMeHTa kBaiureTa. Crosby-jeBy OCHOBHY wHIejy KOPHCTHIIM Cy M pa3BHIH
pazmuuntu  ayropu (Hrmp. Mendes et al, 2016; Jovanovic & Filipovic, 2016).
OueknBaHO je Ja opraHM3ainvje Ha npBoM HHUBOY 3penocty CMK He Bpiie HHMKakBe
NPOIICHE TPOIIKOBAa KBAJUTETa, JOK Kako Hampenyjy Kpo3 dasze 3permoctu CMK
mo00JbIIIaBajy CBOj CHCTEM MEHAIMEHTA TPOIIKOBA KBAJIUTETa, YAME W HU3HOCH OBHUX
TPOIIIKOBA KOj€ OHE OeJiee y CBOJUM HM3BeIlITajuma moctajy ommke peanHuM (Crosby,

1979).

3ak/bydlld y BE3M ca BapupamlUMa y HUBOMMA MMIUIEMEHTAIlMje CUCTeMa MEHalIMEHTa
TPOIIKOBa KBalMTeTa Mel)y opraHm3ammjamMa MOTY ce€ JOHETH W Kaja Cy y THTamby
pa3uuuTe NEeNAaTHOCTH. Pe3ynTath JAOCTYNHHMX HCTpakKMBama yKazyjy Ha TO Ja ce
yTBphUBame TPOIIKOBAa KBaIWTEeTa derrhe BpIIM Yy 0OJacTH €NEeKTPOHUKE U JIPYTHX
BHUCOKO-TeXHOJOWKUX AenatHocTH (Schiffauerova & Thomson, 2006b). Hakon Tora,
ciuyHo je 3akibyuno u Tye (et al.,, 2011) na BehuHa opraHusanuja Koje aKTHBHO
NpUMEkYjy CHCTEME MEHAJMEHTa TpPOINKOBA KBaJHWTETa TPUNANAJy IENaTHOCTH
€JIEKTPOHUKE U eJeKTpo HHAycTpuje. I1ocioBHO OKpyk)eme y OMlo K0joj 1eNaTHOCTH Y
U3BECHO] MEpU yCMepaBa KOJIMYHMHY Hamopa KOju ce ylaxe y cTajlHa MnoOoJbllaBamba
kBanurera. CTora, MOXKe Ce IPETIOCTAaBUTH J1a OpTaHU3aIlfje Koje Cy Y JIeIaTHOCTUMA
KOj€ 3aXTeBajy BeOMa BHUCOK HMBO KBAaJUTETa MMajy NPUIMYHO pa3paljeHe cucreme

noOoJblIaBama KBaiuTeTa 1 npoaykTuBHocTH (Schiffauerova & Thomson, 2006b).
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HMako ce cuCTeMH MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAIWTETa NIPUMApHO NPUMEBY]Y
MIPOM3BOTHUM JICTIATHOCTUMA, JIaHAC CE UIaK OeNiexu B pacTyhu HHTEpecC 3a OBy 00JacT
O]l CTpaHE jaBHOT CEKTOpa W yCAyKHHMX opranusaidja (European Commission, 2012).
[Ipema Grbac-y (et al., 2015), pazymeBame TPOIIKOBAa KBAIMTETA IMPEMO3HATO j& Kao
MPEIyCIIOB 32 CMamkEeHEe BApUjaOMIIHOCTH yCIexa Mpojekara pasBoja codTBepa, aiu U
Kao BakaH acmekar co(TBEpCKOr HHXemepuHra. Kama je y muTamy 3IpaBCTBO,
3akJbydn 10 kojux cy gomnwin  Uyar & Neyis (2015) ykasyjy Ha TO na jaBHE |
npuBaTHE OOJHHUIIE MPENO3HAJy pa3IMYUTe CEJIEMEHTE TPOIIKOBAa KBAIUTETA Kao
MPEBCHTUBHE, TPOIIKOBE TMPOICHE W  TPOIIKOBE WHTEPHUX U  CEKCTEPHUX
HeycariamenocTd. Vukovié (et al., 2015) npeno3Hao je 3Ha4yaj TPOIIKOBA KBAIUTETA Y
31IpaBCTBY, Takohe mocmaTpan kpo3 PAF mopen, u npeanoxuo je ynorpedy HEeKOIUKO
METO/Ia 32 MEHAIMEHT OBHX TPOIIKOBA Y HAMEPH JIa C€ MOCTUTHE HbUXOBO CMAbUBAE.
Jafari & Rodchua (2014), ¢ npyre cTpane, UCTaKIIM Cy y CBOjUM CTYAHMjaMa JIa U MHOTE
rpal)eBUHCKE KOMITaHWje TOKYIIABajy Na Pa3BHjy MeToje 3a €()EeKTHBHO CMambUBAIHC
TpomikoBa kBanutera. OHHM cy Takohe ucTpakminu (pakTope KOju yTU4y Ha YCIex y
UMIUIEMCHTAIU]H CHCTEMa MEHAIMEHTA TPOIIKOBA KBAIUTETA, KA0 U MPOOIJIEME KOjH Ce

y MIPAaKCH jaBJbajy MPHUIMKOM OBHX HAIOpa.

3.4. IIpouec uMNIeMeHTaNMje CHCTEMAa MEHAIMEHTA TPOIIKOBAa KBAJIUTeTa

JoctymnHa ucTpakBama yka3yjy Ha TO jJa cBe Behu Opoj OpraHM3aIllMOHMX CHUCTEMa
pa3IMUUTUX BEIWYMHA Ipeja3d ca pPEaKTHBHOI IMpHUCTyHa, Koju ce Oa3upa Ha
eBUJICHTHpAKy IIKapTa U JOpaad, Ha MPOAKTUBHU MPUCTYI TPOIIKOBHMMA KBAIIUTETA,
KOjU TMoJpa3ymMeBa NPUMEHY CO(DHUCTULIMpPAHUX TMporpaMa TPOIIKOBA KBAJIUTETA.
HMHJ’ICMGHT&HHja OBAaKBUX IIporpamMa 3axT€Ba KOHTUHYUpPAH paJd Ha BCTOBOM
oJIpXKaBamy W M00OOJbIIaBamy, CTBapajyhu o1 mera oJpKHUBY OCHOBY MEHallepuMa 3a
JIOHOIIIEHE OJroBapajyhux oJjayka CTpaTemKor KapakTepa, Kao M 3a CTaJHO

no0oJbIIIaBamke OpraHu3alronux cucrema (Zymonik, 1998).

[TocToju HekoNWKO IIeMa 3a HMMIUIEMEHTAIM]y CHCTeMa MEHAlIMEHTa TPOIIKOBa

kBajuTera y npakcu. Campanella (1999), Evans & Lindsay (2005) u Gupta & Campbell
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(1995) neraspHO cy mpukazanu Moryhe Kopake UMILJIEMEHTAIIM]€ CUCTEMa MEHAIMEHTa

TPOLIKOBA KBAJIUTCTA.

Tye (et al,

2011) caxero je mpukazao Moryhm TOK

MMILJIEMEHTAIIN]€ OBAaKBUX CHUCTEMA, KaKo j€ UCTaKHYTO y Tabemnu 3.4.

Taoeaa 3.4

AKTHBHOCTH I/IMl'lJIeMeHTaIII/Ije CUCTEMAa MCHAIIMEHTA TPOUIKOBAa KBAJIUTETA

Pb AKTHBHOCT Onuc

1. Bepudwuxkamuja KoOpuctu [Tpuka3 u aHanm3a QUHAHCH)CKUX MOIaTaka Kako Ou
UMILIEMEHTAIlHje CHCTEMa Ce O/IpelINO OIIITH HUBO TPOILIKOBA KBAJIUTETA KOJU Y
MEHA[IMEHTa TPOIIKOBA MOCMaTPAaHOM MOMEHTY €r3HCTHpa y IOCMaTPaHOM
KBINTETA 33 OpPraHu3alujy OpraHHU3aIOHOM CHCTEMY.

2.  llpupobujame nocehenoctr 1 IlpolieHa MOTEHIMjaTHUX TPOIIKOBA KBAaJIUTETa U
MOJIPIIIKE OJT CTpaHe KOPHCTH 3a OPTaHu3all|jy Koje Ou ce MorJjie
MEHa[IMEHTa IPEICTABUTH MEHAIMEHTY.

3.  @opmmpame THMA CaunmaBarme THMA 32 TPOIITKOBE KBATUTETA KOJH OH

00yXBaTHO 3aMOCJICHE U3 IIeJIC OpraHu3aIyje.

4.  U3060p cermenrta opranmzanyje OBa aKTUBHOCT 3aXTeBa JeTajbHE pUMeEpe.

Kao0 TPOTOTHIIA MeHanMeHTy je moTpeOHO MpUKa3aTH oJpeheHn CKyT
oTepalyja uir CeKTOp OpraHu3anyje, 1a ou ce
yKa3aJI0 Ha TO KaKo ce MocTojehin TponkoBu
KBaJIMTETA MOT'Y KaJIKYJIMCATU U KaKO CE MOT'y
CMAabUTH KPO3 aHAIN3Y M MIPeAy3HMarbhe Mepa.

5. Ilpesenramuja mporpama [IpesenTanuja Mopa /1a Cap>Ku jacaH U IeTajbaH OIHC
MEHAIMEHTY HaMepaBaHUX MPorpaMa Kao U HauWHa Ha KOju Ou ce

OHU peaJIn30BaIH.

6.  CnpoBoheme miaHupaHor [Toka3uBame CIOCOOHOCTH CHCTEMA J1a TOCTHKE

HpOOHOT Tporpama pe3ynTaTe cMameha TPOIIKOBA KBATUTETA.
VYka3zuBame MEHAIMEHTY Ha MOTpely 3a HaCTaBKOM
crnpoBohema nporpama. /lo3BospaBame cucTeMy Ja
OTKJIOHHM TPEIIKE Ipe NyHe NMILUIEMEHTAIIH]e.

7. OOyka 3amoCciIeHuX Kibyunu usiaHOBH O TpeOaio aa Oyay o0ydeHH O
CUCTEMY TPOUIKOBA KBAJIUTETA U O ACTAJbHOM IJIaHY U
nporpamy HBeroBe HMILIEMEHTAIHje.

8.  Pa3Boj mHTEpHUX mporeaypa Omnucyje ce cBaky eJIEeMEHT TPOILIKOBAa KBAIUTETa KOjH
3a yTBphUBamke U aHAIU3Y 0u Tpebaso aHaIM3UpaTH U e(hUHUIIIE Ce KAaKO U Kaja
TPOIIIKOBA KBaJHUTETA Ou CTBapHM TPOIIKOBH KBaJIHTETa Tpedaso aa Oymy

aHanu3upand. Jledununry ce oAroBOPHOCTH.

9.  CeoOyxBaTHO €BUJICHTHpame [loamy ce NpHUKyIbajy y OHOCY Ha JIe(HUHUCAHE
W aHaJIN3a M0JIaTaka o eJleMeHTe TPOIIKOoBa KBanTera. OBU MoaIM ce
TPOLIKOBHMMA KBAJIUTETA aHaJIM3MpPajy TOKOM oJipel)eHOr Ieproia BpeMeHa.

10. UM3sBewrraBame o TpomkoBuMa  lIpe3eHTanuja n3Bemraja MeHalIMEHTy U

KBaJIUTETa U yHoTpeda
U3BEIITaja y CBPXY
no0oJbIIIaBamkha KBATUTETA

Bepu(UKaja TPEHYTHUX MIPHIIMKA 338 TOOOJbIIAE.
[Toxpa3ymeBa 1 IOHOBHY aHAJIHM3Y TPOIIKOBA
KBaJIUTETA, /1a CE MOKaXe e)EeKTUBHOCT CIPOBEICHUX
Mepa.
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Sorgvist (2001) je miemaTCKM NpHUKa3ao TOK HMILIEMEHTAIM]je CHCTEMa MEHAlMEHTa
TPOIIKOBA KBajWTeTa Kpo3 cieaehe uetupu ¢asze, Koje 3ampaBo 00yxBarajy Tope

HaBC€JICHC aKTHUBHOCTHU I/IMHHeMeHTaHI/Ij c:

IMpunpema [Mnanupame HNmnnemenTanuja IIpahewe
00Hjambe MOJIPILIKE O AHau3a u mpuMeHa AHanu3upame,
Hlobuj AP A Jedunncame P P
TOI MEHAIMEHTa, 00yKa MO/IeJia TPOIIKOBa W3BEIITABABE U
CTPYKType mporpama .
3aI0CIIEHHX U CII. KBaJIUTETA eBanyanuja rnogaraka
Cauka 3.7

Toxk I/lMIIJIeMeHTaIII/Ije CUCTEMAa MCHAIIMCHTA TPOIIIKOBA KBAJIUTETA

(Sorqvist, 2001)

Jocanamma uCTpaKuBama MOKa3zyjy Ja HUje 3aHeMapuB Opoj opraHusainuja Koje Ha
HEKH HAYWH €BUJCHTUPAjy U aHAIM3UPAjy TPOIIKOBE KBAINTETA, alH Ja HE MOCTOjH
MHOTO €()eKTHBHUX CHCTeMa MEHAIMEHTa TpPOIIKOBa KBaimuTeTra. He mocrojum MHOTO
opranm3anyja Koje ¢)eKTUBHO U CHCTEMATHYHO KOPHCTE HM3BEHITaje O TPOIIKOBHUMA
KBaJIUTETAa Y CBPXYy MOOOJbIIaBama. M3BemITaju O TPOIIKOBMMA KBAJIUTETa MOMAXYy
MEHaljeprMa Jla yodye 3Hayaj CIpeuyaBama I10jaBe HEYCArJIallleHOCTH y KOHTEKCTY
TPOIIIKOBa KBajguTeTa koje oHe cTBapajy (Wang et al.,, 2008). Ycnen HeamekBaTHOT
W3BEIITaBakba O TPOIIKOBHMA KBAJIHWTETa, MEHAIEpH HE pa3BUjajy CBECT O HHUXOBOM
3Ha4ajy (Vukcevic, 2008). C npyre crtpane, mpobieMH KBaluTeTa MOTY c€ pellaBaTH
crpoBolemeM MOTPeOHUX YIpPaBJbauKUX Mepa, OJHOCHO Mepa M000JblIamka, HA OCHOBY

M3BEILTaja O TPOIIKOBIUMA KBAJIIUTETA.

ApcoBcku (2002) uctuue na BehwHa OBaKBUX CHCTEMa HE Jaje 3a70BoJbaBajyhe
pe3ynTaTe Hajuenrhe jep MpeacTaBsbajy CYBHIIE OMINTA, UM CYBHIIE [10jeJHOCTaB/bEHA
pelema Koja He pa3Marpajy KJby4yHe IMpolece WIH Cy A0AEJbeHH (YHKLUJU KOja He
MOXKE CaMOCTaJHO Ja WX HpuMemyje. Mctu ayrop mcThue na ce, W3 OBHX pasliora,
Harmop Hajmpe Tpeba ycMepuTH Ka (opMupamy aaeKBaTHOT THMa YHjU j€ OCHOBHHU
3aJaTak Ja ONEepaTHMBHO BOJAM IpOjeKaT pa3Boja W INPHUMEHE CHUCTeMa MeEHalIMEHTa

TPOIIKOBA KBAJIUTCTA.
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Rodchua (2006) je takohe ucrakao oxapehene daxTope Koju 3HAUAjHHU]C AONPUHOCE

YCIIEIIHOj] MMILIEMEHTAIMjH CUCTEMa MEHAIMEHTa TPOIIKOBa KBanuTera. To cy:

[Tompmika mMeHayiMeHTa: Yjora MEHAlIMEHTa je Ja YCIOCTaBU OpPraHU3alUOHY
KYJITYpY KOja ce 3aCHMBA Ha MPEBEHTHUBHOM JIEIIOBalbY, YMECTO Ha KOpEKIHjama,
Jla OpraHu3yje aKTUBHOCTH Y BE3M Ca TPOIIKOBHMAa KBAJHMTETA, /a IMOJICTHYE
pEeOBHE AMCKYCHj€ O HANpPeTKy HUMIUIEMEHTHPAaHUX Iporpama, Kao © ja
00e30e1n TMpUIMKE 3a Yy4YeHhe M HampeaoBame y oBoj ooOmactu. Jla Oum ce
o0e30eqmiia HUXOBAa MOJPINKA, BUIIM MEHAIMEHT MoOpa Ja pa3yMe YTHIIA]
UMILIEMEHTAIje MPorpamMa TPOIIKOBA KBAIUTETA HA YIITE/IE y HOBILY;
EdexTnBHE MeTONE M ajmaTH TPOIIKOBAa KBajmuTeTa: Merone W anaTH KOju ce
ynotpe0JbaBajy NPUINKOM MPUKYIJbakha U aHaJIN3e MoJlaTaka BeoMa Cy BaKHH
3a noOujame TauHUX M KOMIUIeTHHX HHpopmanuja. CBaka opraHusanuja umMa
Jpyradynjy CTpyKTypy Ia cTora OM MEHayepu KBajluTeTa Tpebaio aa neuHuIry
CHCTEM U METOJOJOTHjy aHalu3e TPOIIKOBAa KBAJTUTETa KOjU OJrOBapajy
norpebama opraHu3anyje U Koju MOTy Ja OCTBapyjy capaimy ca CEKTOPOM
padyHOBOACTBA U (PUHAHCH];

PazymeBame KoHIeEnTa TpomKOoBa KBanmureTa: Hemocrarak 3Hama o
TPOIIKOBHMA KBAJIUTETa JIOBOJM JO HEyclexa y HMMIUIEMEHTAlHjU Tporpama
TPOIIKOBa KBaJHWTETa. BakHO je Ja CBaKkW TMOjeluHAIl pa3yMe KOHIENT U
€JIEMEHTE TPOILKOBA KBAJIUTETa, Kao U Ja OyJie yIo3HaT ca MeTojiaMa M ajJaTuMa
KOjU ce KOpHCTe NPUIMKOM NPUKYIUbakha U aHalu3e MoJaTaka O TPOILIKOBUMA
KBaJINTETA;

Capanmwa wusmely cektopa: [loceOHO ce wucCTHYE capagma ca CEeKTOpOM
pauyHOBOJCTBA U (puHaHcHja. PykoBoauomnu cektopa 61 Tpedaso 1a pazymejy u
npuxBaTe IMporpamMe TpPOIIKOBAa KBaJUTETa, Ja YYECTBY]Y Yy HHUXOBO]
UACHTU(DUKAIMU U aHAJIU3U U Ja UMajy O3UTHBAH CTaB IpeMa 1oOoJblIaBamby
kBanuTera. OCUM TOTa, Ba¥KHA j€ YKIbYUEHOCT CBHX 3aITOCIEHHX jep YKOIHMKO CY
OHM 33JI0BOJBHMJU CBOJUM TIOCIOM M YKOJHMKO BpEIHY]Y TPEBEHTUBHO
JenoBame, TO he M W3JMa3M W3 OpraHu3allMoOHOr cucrema y Behoj Mmepu

3a10BOJbUTH 3aXTCBC KOPUCHHUKA U CMAIBbUTHU TPOIIKOBC HEYCArjJalllI€HOCTH.
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3.5. [Ipumena Moje/1a TPOIIKOBA KBAJIUTETA y NPAKCH

KpaTaK OITHNC cnyqajeBa YCIICHIHE MPUMCHE Pa3IMYUTHX MOJCIIa TPOIIKOBA KBAJIWTETA

NpuKa3aH je y Tadenu 3.5.

Ta6ena 3.5
CiyuyajeBH MpUMeHe Mo/ieJia TPOIIKOBA KBAJUTETA

(mpunaroheno u3 Schiffauerova & Thomson, 2006a)

Oprammsamu  JlenaTtHocT Mopen Haunn 3ana:kene H3Bop
OHH CHCTEM TPOIIKOBA  HMCKa3MBamba KOPHCTH
KBaJIUTETA TPOUIKOBA
KBAJUTETA
PAF monesn
National [penmzna CoQ = OuekuBanu %  Tpomkosu cy ce  Krzikowski,
Cash MeXaHHKa P+A+F YKYITHHX CMamWIH ca 1963
Register TPOIIKOBA 6.4% na 4.4% 3a
Company, MIPOU3BOHE 6 ronuHa
Hemauka
Allis- [Ipouseo- CoQ = % mponaje TporikoBu cy ce
Chalmers Iba P+A+IF CMaLWIN ca Kohl, 1976
Corporation, MalllrHa +EF 4.5% ua 1.5% 3a
CAJ] 3 roauHe
Electronic Enextpo- CoQ = % mpojaje Denzer,
manufacturer HHKa P+A+IF 1978
+EF
ITT Europe, Hudopma- CoQ = % nponaje 3a 5 ronuHa ce Groocock,
Benruja IHOHE P+A+F o]l ToOoJbIIAkA 1980
TEXHOJIOTH- KBaJIUTETA
je YIITEAEIO
npeko 150
MHJIHOHA
Joapa
Hermes Bojna CoQ = % nponaje Ikapt un Breeze,
Electronics  enextponu- P+A+IF Jopana cy 1981
Ka +EF CMambEHH 3a
30% ToxoM
jeIHe TOuHE
Travenol Meaunu- CoQ = Tsiakals,
Laboratories, HCKH U P+A+F 1983
CA/L dbapmarie-
YTCKH
ypehaju
United Tenexomy- CoQ = % yKymHUX TpomkoBu cy ce  Fruin, 1986
Technologies/  Hukammje P+A+F TPOLIKOBA CMambUIN ca
Essex Group, MIPOU3BOHE; 23.3% Ha 17.2%
CAJ] % TporkoBa 3a 5 rojauHa,
npousBeieHHX  IIpogyKTHBHOCT
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Oprammsamu  JleraTtHocT Mopen Haunn 3ama:kene H3Bop
OHH CHCTEM TPOLIKOBA  HMCKa3WBamba KOPHUCTH
KBAJINTETA TPOIIKOBA
KBAJUTETA
poU3BOJA je mopacina 3a
26%
Ferranti Enextpo- CoQ = % yKyITHHX Whitehall,
Defense HUKA, P+A+F TPOIIKOBA 1986
Systems, EJIeKTPO-
Enrnecka MEXaHUYKa
ornpemMa
AT&T Bell Tenexomy- CoQ = % TpojeKTHOT Thompson
Laboratories  uukaruje P+A+IF Oyuera &
+EF Nakamura,
1987
North Enextpo- CoQ = % craHmapIHux Morse et al.,
American HUKa P+A+IF TPOILIKOBA 1987
Philips +EF [POU3BO/IIHE;
Consumer % nupexkTHOT
Electronics pana
ITT Corp. HUndopma- CoQ = % nponaje TpomkosH cy ce Hagan,
NewYork, LIHOHE P+A+F CMAaBbWIH Ca 1973;
CALL TEXHOJIOT - 12% na55%  Morse etal.,
je 1987
British Baznyxo- CoQ = % YKyIHHX TpormkoBu Hesford &
Aerospace TUIOBCTBO P+A+F TPOIIKOBA kBanutera cy ce  Dale, 1991
Dynamics, MIPOU3BOHE CMamWIHN 32
Enrnecka jenny tpehuny
TOKOM jeJTHe
TOJINHE
Cascade Aytomobu-  CoQ = % mpojaje Atkinson et
Engineering, JICKA P+A+IF al., 1991
CAJl JIEJIOBHA +EF
Philips Power  Emextpo- CoQ = % mpomeTa TpomikoBu cy ce  Payne, 1992
Semicondu- HHUKa P+A+ opraHu3aryje CMarbHJIH ca
ctor CONC 35.8% na 18.1%
Business 3a 4 ronuHe;
Group, Bpoj m3naza ce
Enrnecka roBehao 3a 25%
Kpo3 18 meceru
York Pacxinahu- CoQ = % tpozaje TporikoBu cy ce Knock,
International, Balbe U P+A+IF CMaIbMIIH ca 1992
Enrnecka KJIMMAaTH3a- +EF 13.5% na 3.7%
1yja 3a 8 roauHa;
Basayxa Tpouikosu
HeycariameHo-
CTH Cy ce
CMambIJIH 32
96%
Hydro [Ipousso- CoQ = % ronuime Tpomkosu cy ce  Purgslove &
Coatings, JiEba P+A+IF mpojaje; CMamHIIHN Ca Dale, 1995;
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Oprammsamu  JleraTtHocT Mopen Haunn 3ama:kene H3Bop
OHH CHCTEM TPOLIKOBA  HMCKa3WBamba KOPHUCTH
KBAJINTETA TPOIIKOBA
KBAJUTETA
Enrnecka WUHILyCTpHU- +EF % ynotpebe 4.1% na 2.5% 3a Purgslove &
jeKux Mmarepujaina 4 ronuHe; Dale, 1996
obrora VYnarame y
KBAJIUTET Ce
oBpaTuIiio Beh
y TIPBOj TOJIUHU
Herbert Codreepu CoQ = % mpojektHor  Tpomkosu cy ce  Campanella,
Machine P+A+ Oyuera CMambHIIU ca 1999
Tools, Tpomiko- 65% na 15% 3a
Enrnecka BU 8 roguna;
IIOHOBHOT Tpouikosu
pana (eHr. Jopajie cy ce
Rework CMambHIH Ca
Cost) 40% ma 6%;
VYkynHa 3apaja
ce moehana 7.5
nyTa
Major Enextpuka CoQ = % mposaje Tpomkosu cy ce  Campanella,
electrical P+A+IF CMamb MM Cca 1999
firm +EF 5.4% na 4.6%
TOKOM TIpBE
TOJINHE
Banc One ®dunancu- CoQ = % omepatuBHux ~ Hero mpuxox ce  Atkinson et
Corporation, jcke yciyre  P+A+IF TPOIIKOBA nosehao 3a 20 al., 1991,
CAJLL +EF MUJILOHA Campanella,
Jiojiapa 1999
TOJIMIIEHE
Hekonuko CoQ = Omachonu
MaJluX U P+A+IF etal., 2004
CpeNBUX +EF
OpraHm3anmja
u3 Unamje
Footwear ITpousso- CoQ = Bamford &
company mma ooyhe  P+A+IF Land, 2006
+EF
Xoten VYrocrure- CoQ = % nponaje KBanmurer Ramdeen et
pecropan JbCTBO P+A+F yCayre je al., 2007
nosehan, kao u
npoduradbu-
JTHOCT
Marble plants  TIpexpa- CoQ = Akkoyun &
MOeHa P+A+ Ankara,
unaycrpuja  IF +EF 2009
Croshy-jes mogen
Solid State CoQ =COC % mpomaje  Tpomkosu cy ce  Denton &
Circuits + CMaIbMIIH ca Kowalski,
CONC 37% na 17% 1988
BDM Codreepn  CoQ =COC VYV noBuanuMm  Tpomkosu cy ce  Slaughter et
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Oprammsamu  JleraTtHocT Mopen Haunn 3ama:kene H3Bop
OHH CHCTEM TPOLIKOBAa  HCKa3WBamba KOPHUCTH
KBaJINTETA TPOLIKOBA
KBAJUTETA
International + jenuHHUIIaMa CMamUIIA 3a al.,1998
CONC O JINHUjH 50% kpo3 8
KOJIa rOJIMHA
Moges u3ryo/beHUX HAHCH U 1beroBe AJTTePHATHBE
Lebanon Steel  Jlueeme CoQ = % mposaje TporkoBu Moyer &
Foundry, yeamKa P+A+F HeycarjameHo- Gilmore,
CAJL (F yxsmyuyje CTH Cy ce 1979
ryouTak CMambHJIH 32
penyTaruje) 50%
Rank Xerox,  Kanuena- CoQ = % yxkynaux  TpomkoBu cy ce Huckett,
Enrnecka pHjcka P+A+IF TPOILIKOBA cMamH ca 6% 1985
orpemMa +EF+EXR +  mpousBonme Hal%3a5
oC TOJIMHA;
Crona
HeycarjamieHo-
CTH Ce CMarbuiIa
3a mpeko 75%
Westinghouse CoQ = [Ikaprt ce Forys, 1986
Semicondu- P+A+F cmamno 3a 58%
ctor (F yxspyayje IITO j& TOBEIO
Division, TPOIIKOBE JIO VIIITEE OJ1
CA/L U3ryOJbEHUX npeko 2.4
IITAHCH) MHJTHOHA
aonapa;
Konnauna
MaTepujana
BpaheHa of
cTpaHe
KOPHCHHKA Ce
cMambuIia 3a
69%
Reprographic  Kamnmesa- CoQ = % Tpomrkosu ¢y ce  Morse et al.,
Manufactu- pHjcka P+A+IF+ CTaH/IapHUX CMambIIIH 32 1987
ring orpema EF+ExR+ TPOIIKOBA 50%
Operations oC MIPOU3BO/IHHE
Unit
of Xerox,
CAZ
US Marketing  TTocioBHu CoQ = % mpomaje  TpomkoBu cy ce  Carr, 1992
Group of CepBHUC P+A+IF+ cMammH 3a 54
Xerox, EF+ExR+ MUJIHOHA
CA/L oC JoJiapa y mpBoj
TOJTUHU
Pharmaceu-  ®apmarija CoQ = Tpomkosu ¢y ce  Malchi &
tical OmnepatuBHU CMambWIN 32 McGurk,
company TPOIIIKOBH 11% 2001
(eHr.
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Opranuzanu
OHH CHCTEM

3anma:xxene
KOPHUCTH

Haunn
HCKA3HBalba
TPOIIKOBA
KBaJINTETA

JlenraTHocT Moaen
TPOIIKOBA

KBAaJIMTETA

H3Bop

Operating
Cost )+
CONC +
AnTtepHa-
TUBHU
TPOLIKOBU
(eHr.
Alternative
Cost)

IIponecHu Mo/e]1 TPONIKOBA KBAJINTETA

GEC Alsthom
Engineering
Systems

CoQ = COC
+CONC

Goulden &
Rawlins,
1995

ABC moaen

Networked
Computer
Manufactu-
ring
Operation of
Hewlett-
Packard,
CAJl

Kommjyre-
pcku
CHCTEMH

CoQ =
Tpomak
MOCTU3akba
KBaJIUTETA
rporeca
(enr. Process
Quality) +
Tpomaxk
TecTHpama
(eur. Board
Test + Bench
Test) +
Tpomak
MOIPaBKU
(enr. Repair)
+ Tpomak
aHajau3e
nedekara
(enr. Defect
Analysis)

TpoikoBu cy ce
CMaBbUIHN 32
25% y ipBOj

TOANHU

Jorgenson &
Enkerlin,
1992

* CoQ — mpowkosu keanumema; COC — mpowkosu ycaznawenocmu; CONC - mpowrosu

neycaenawenocmu; P — npegenmuenu mpowxosu; A — mpowxosu npoyene; OC — mpowxosu

uzeybmenux wancu; F (IF+EF) - mpowrkosu neycaznawenocmu (unmepnux u excmeprux

Heycaznawenocmu); EXR — mpowrxosu npesasuhenux saxmesa

Hagenene cryauje moTBpl)yjy, Kako je UCTaKHYTO U y OKBUPY IMperyiena JurepaType, 1a
je Hajuemhe mpumemuBaH Mozen y mpakcu Feigenbaum-os PAF mozpen. OBaj monen
IpeJCcTaB/ba CaMO OCHOBHY KaTeropu3allijy TPOIIKOBA KBAJIMTETa JOK c€ KOHKpETaH
CHUCTEM MEHAJMEHTa TPOIIKOBA

KBAIMTETA PAa3IMKyje OJl OpTaHu3aiuje o
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opranu3zaiyje (Schiffauerova & Thomson, 2006b), Tako mTo ce npunarol)aBa BLUXOBUM
norpebama. Crora ce, usmely ocranor, ynorpe0sbaBajy pasdduTe MOTKATEropuje U

MIPETO3Ha]y C€ Pa3IMUUTH €JIEMEHTH TPOIIKOBA KBAJIUTETA Y OKBUPY HHX.

3abeIexeHo je caMoO HEKOJIMKO MamUX OJICTYIMamha 0/ 0a3uyHe CTPYKType OBOT MOJIEIa,
Koja ce Mory BuueTH y Tabemm 3.5. Ha mpumep, mako MHOTH ayTOpH TO He
OIpaB/aBajy, HEKE OpraHM3allfje IOCMAaTpPajy TPOIIKOBE HHTEPHUX M EKCTEPHUX
HeycariameHocTn kao jeany kareropujy (Krzikowski, 1963; Hagan, 1973; Groocock,
1980; Fruin, 1986; Whitehall, 1986; Hesford & Dale, 1991; Payne, 1992; Campanella,
1999). Hesford & Dale (1991) ymo3opaBajy Ha MamKaBOCT KOMOWHOBama OBHX
TPOIIKOBA y jE€AHY KaTeropujy, ¢ 003MpPOM Ja Ce MOjeJAWHH TPOIIKOBH EKCTEPHHX
HEyCarjaameHOCTH MOTY IPUKPUTH YHYTap YKYIHUX TPOIIKOBA HEYCArJIAlIEHOCTH, IITO
pe3ynTyje m30cTaHKOM ojaroBapajyhux mepa. [pyra 3amakeHa HEKOH3HCTEHTHOCT Y
OJIHOCY HA OCHOBHE TPHHIIMIIE OBOT MOJENIa OJHOCH C€ Ha JOJC/bHBAE PA3THUUTHX
UMeHa KaTeropujamMa TPOIIKOBAa KBaiuTeTa. M mopen TakBHX BapHjalldja, OCHOBHH
npuHnunu PAF Monena unak cy npeno3HarspbiBu U ommrenpuxsahenu (Schiffauerova

& Thomson, 2006b).

W nopen tora mro je PAF Hajuemhe nmpumemHBaH MOJAEN TPOIIKOBAa KBAJIMTETA,
NOje/IMHA ayTOPU UCTaKiIM Cy meroBe m3BecHe Hemoctatke (Plunket & Dale, 1988a;
Tsai, 1998; Porter & Rayner, 1992; Shah & Mandal, 1999; Aoieong et al., 2002;
Schiffauerova & Thomson, 2006b; He, 2010). 36or Tora ¢y u Ipyrd MOJIENIH MOYEITH Ja
ce MPHUMEHY]y, allll IMOCTOjU Mame JIOCTYIIHUX HCTpaxuBama o muma. [lomamu w3
tabene 3.5 mokasyjy aa je Crosby-jeB Momen ycmemHo NOpUMEHmEH Yy HEKOJIHUKO
opranmsandja. Mehytum, aBe ox HaBeneHux opranmsaiuja (Denton & Kowalski, 1988;
Slaughter et al., 1998) koje cy KOpHCTHIIE KaTErOPU3aIH]jy TPOIIKOBA KBAJIUTETA IMPeMa
OBOM MOJIeNly, CYIITHHCKH Ccy mparuiie konuent PAF momena ca moamdukoBaHoM
TepMHHONIOTHjoM. [IpomecHH MoIen TpOIIKOBa KBaIWTETa Takohe je YCHEUIHo
NPOjeKTOBaH U NMPUMEHEH Y MambeM Opojy opranuzaunuja. ABC monen je npuMemeH Ha
npuMep o1 cTpade opranm3anuje Hewlett-Packard, riae cy Jorgenson & Enkerlin (1992)
OIMCaJIM HAYUH Ha KOJU j€ OBaKaB MOJEN YNOTpeOJbeH C LIUJbEM Ja ce UACHTU(DUKY]Y,

KBaHTU(HKY]y ¥ aJlOLMPajy TPOIIKOBU KBAaJUTETa MPOM3BOJA OBe opraHuzaiuje. OHu
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Cy TOKa3alW Ja je TMOCTOjalkhe TaKBUX HH(pOpManMja JONPHHENIO Ja Ce yTHYe Ha

CMambEeHhE TPOIITKOBA KBAIUTETA jOI Y (pa3u MPOjEeKTOBAA MPOU3BO/A.

Jour jemHO 3amakame je Ja, YIpPKOC TOME IITO OpraHHW3aldje 4ecTo cMmarpajy aa cy
HEOIUIUBMBH TPOIIKOBH TEIIKK 3a KBaHTuukoBame (Moyer & Gilmore, 1979),
npuMepy TIOKa3yjy Ja IOCTOje OpraHu3aldje Koje Cy Npero3Haje 3Hada] OBUX
TPOIIIKOBA U y3UMajy UX y 003up, a Mel)y mbrMa 1moceOHO ryouTak penyramuje. Xerox je
pBa OpraHM3alija Koja jeé YKJbYYWJia OBE TPOIIKOBE Yy CBOjE PEIOBHE CHCTEME
MeHaMeHTa TpoiikoBa kBanutera (Schiffauerova & Thomson, 2006a). Heagy (1991)
TBPJIM Jia MOJICIH TPOILIKOBA KBAJIUTETA, A2 OM OMIIM a/leKBaTHH 3a OMJIO KOj€ TIOCIOBHO
OKpYKEHE, MOPajy Jla YKJbyde ojjpel)eHe HEeONUIJbUBE TPOIIKOBE, KaKaB je Ha MpHUMEp
Tpolak u3ryoseeHe nponaje. OBaj ayTop UCTHYE Ja 3aHEMapPHBAaKE OBAKBUX TPOIIKOBA
MOYE JTOBECTH JIO TMOTPEIIHUX OJUTYKa, Kao Ha MPHUMEP KOJHKO YJIOXKHTH y Pa3IudUTe
€JIEMEHTE TPOIIKOBA KBaJHUTETa. XErOX HUjE jeIMHA OpraHu3alMja Koja je uMana ycrexa
y 0aBibey HEOMUIUBMBUM TpolukoBuma. Malchi & McGurk (2001) roBopunu cy o
HAUYMHY MCHAIIMEHTa TPOINKOBA KBAJIMUTETa KOJU YKJby4yje HEONHILBUBE TPOIIKOBE.
Moyer & Gilmore (1979) takohe cy ymorpebibaBaaM OBY KAaTETOPH]y TPOIIKOBA

KBaJIUTeTa, HHTErpuiryhu je ca kiacuunum PAF monenom.

MHoru ayTopH Aajy caMo KpaTKy aHajJu3y CTYAMja KOje Cy peali30Balld, ajJd HEKU O
ayropa o00e30eaunau cy 3HauyajaH W3BOp MHGoOpMalMja Koje cajapke M IpakTHYHa
uckycrea. Ha mnpumep, Whitehall (1986) je wucTpakuBao MHOTe TMOTEHIIMjaJIHE
nmpoOjeMe KOju Ce€ MOTy jJaBHUTH y TOKY pa3Boja W HMIUIEMEHTAIje CHCTeMa
MEHAIMEHTa TPOIIKOBAa KBAJIMTETa, HA OCHOBY CTEYEHOI HMCKYCTBAa Y OpraHU3aLUjU
Ferranti Defence Systems. OBaj ayTop je AMCKYTOBaO O CYIITHHCKHUM IMHUTambUMa H
NPEJIOKUO je HEKOJIMKO alTepHaTHBHUX crpaTtervja. Ocum mwera, Purgslove & Dale
(1996) wucraxnmm cy cnenmuduuHe Oe€TaJhe O Pa3BOjy W YCIOCTaBJbalkhy CHCTEMaA
MEHAlIMEHTa TPOIIKOBAa KBAJUTETa, YKJbY4yjyhu TNpUKyIJbame, H3BEIUTaBambe U
aHaM3y TMoJaTaka O TPOUIKOBMMAa KBAJINUTETa. AyTOpu Cy Takole AMCKYTOBaIM O
KJbYYHUM TOTemKkohama Ha Koje Cy HaWIUIM TPUIMKOM IpPUMEHE MOJeNia TPOIIKOBa

kBauTeTa. Cnemuduuna pocturayha, kKao W €IEMEHTE KaJKyJalHje TPOIIKOBa
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KBaJIUTETAa U HHbUXOB OJHOC ca (PMHAHCHJCKUM IepdopMaHcaMa UCTPAXHO je AETaJbHO

Fruin (1986).

3.6. I3HOCH TPOIIKOBA KBAJUTETA Y MPAKCH

[MpunukoM yrBphHBamka M3HOCA TPOIIKOBA KBAIUTETA, PA3IMYUTH ayTOPH KOPUCTHIIU
cy pasznuuuTe 0a3e 3a OBaKBY KaJlKynamujy, Mehy kojuma cy Hajuenihe: % mpuxomaa on
npoxaaje, % aupexTHOr panga, % YKYMHHX NPOU3BOAHMX TPOIIKOBA M % TpomkoBa
cpeacraBa u Matepujana (Mandal & Shah, 2002). Melyy HaBeaeHum, mporieHaT mpuxoaa
o]l mpojiaje je 6a3a 3a MCKa3MBamkE U3HOCA TPOILIKOBA KBAJIUTETA KOja je JOMHUHAHTHO Y
yrnotpebu. Ilpu TOMEe ce ucTHuYe Ja OBHM TPOINKOBU IPEACTaBJbajy 3Ha4ajaH Jeo
octBapenux mnpuxona (Giakatis et al., 2001). Muoru ayropu (ammp: Crosby, 1979;
Harrington, 1987; Besterfield et al., 1999; Juran & Gryna, 1999; Campanella, 1999;
Dale & Plunkett, 1999; Giakatis et al., 2001; Superville & Gupta, 2001; Tye et al., 2011
U JIp.) yKa3yjy Ha TO Ja TPOUIKOBU KBaJHMTETa 4eCTO M3HOce U mpeko 20% yKymHHuX
npuxona, noctmwkyhu yaeo u oko 30% wim yak u Bumie. Mehytum, y HOBHje BpeMe ce
3amaka M3BECHO MOOOJBIIAKE y OBOJ 00JIACTH, Y CMUCITY 3a0€NeKEHUX HEIITO MambHX
u3HOca TpouikoBa kBanurera. Ha mpumep, Rodchua (2006) je, y cBOM ucTpakupamwy
Ha/ 46 MPOM3BOAHUX OpPraHU3allMja, 3aKJbYUHO Jia Cy TPOIIKOBU KBAJIUTETA Y PACIOHY
on 2.5%-5% mnpuxona on mponaje. Ciuuno tome, Uyar (2008) u Tye (et al., 2011)
JIOIITH Cy, KPO3 CBOja MCTPaXXHBAama, JI0 MOJAaTKa J1a OBH TPOIIKOBH Hajuyenthe m3HOce
1o 10% mnpuxona ox mpoxaaje. OmnmiTe 3anaxame je 1a ce TPOUIKOBH KBajuTeTa Kpehy
usmehy 5% u 25% (Dale & Plunkett, 1999; Williams et al., 1999), y 3aBucHOCTH 0]
JIeTaTHOCTH, BEJIMYMHE OpraHu3alyje, 3peloCTH CUCTeMa M JIPYIMX KapaKTepUCTHKa
opraunu3zarje (Williams et al., 1999; Uyar, 2008). Schiffauerova & Thomson (2006a)
Jamy Cy TIPUKa3 pasIMuuTUX Mpoduiia opraHu3amnuja UCTUYyhu Jaa U3HOCH TPOIIKOBA
KBAJIUTETa 3HAYajHO Bapupajy u3Mely pasnuuuTux opranumszamnuja. Mcrtaknm cy na
OpraHm3alyje Koje Mmociyjy y JeTaTHOCTHMA KOje 3aXTeBajy BUCOK HUBO KBaJUTETa (Ha
npuMep, y o0JacTu eNeKTPOHUKE U JPYTuX NEeNaTHOCTH BHCOKE TEXHOJIOTH]E) UMajy
NPWINYHO CajjpKajHuje MporpaMe rnodosplama KBanuTeTa. Ha Taj HaUMH OHE MOCTHXKY

3az[0130JLaBajyhe pe3yiTare y Hnorjicay TPOLIKOBa KBAJIUTCTA, KAaO0 PE3YJTAT IMPUMCHC
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TaKBUX Pa3BHjEHUX MporpaMa W MHUIMjaTuBa. Behu n1eo oBuX opraHusainuja octBapyje
M3HOC TPOIIIKOBA KBAIHMTETA KOjU He mpena3u 5% mpuxoaa on npoxaaje. C npyre crpaHe,
YOYCHO j€ Jla OpraHM3allrje U3 Pa3IUYUTHX YCIYKHHUX JICTaTHOCTH IOKa3yjy 3HA4YajHO
jgomMje pesyiarare Tj. Behe ykymHe TpomkoBe kBamutera (Williams et al., 1999;
Schiffauerova & Thomson, 2006a). Yak u ako cy opraHu3zaiuje u3 UCTe JeIaTHOCTH U
UCTE BEJIMYHMHE, BPJO je BaXHO MPHIMKOM mopehema M3HOCa TPOIIKOBA KBAIUTETA
y3eTH y 003Mp HHBO HHXOBOI TPEHYTHOr TexHosomkor pasoja (Mandal & Shah,

2002).

3.7. U3HocH TPOIIKOBA KBaJnTeTa y ogHocy Ha PAF kareropuje

W3HOC mojeMHavYHuX KaTeropuja TPOIIKOBA KBAJTUTETA PA3JIMKY]y C€ O]l OpraHH3aIlHje
JI0 OpraHu3alfje, y 3aBHCHOCTH O]l NPUPOAE MOCIOBamka, BEIMYMHE OpraHU3alfje,
[MJBHUX TPXKUIITA M IPYTUX CIMYHUX BHX0BUX cBojctaBa (Tye et al., 2011). Bpojuu cy

paJloBH KOjU YKa3yjy Ha TakBe 3aKJbYUKe.

[Tomarm BpuTaHcKor HAIMOHAIHOT CaBeTa 3a KBAJIMTET M MOY3JaHOCT YKa3yjy Ha TO Ja,
3a TPOCeYHy OpUTAHCKY OpraHu3aldjy, TPOIIKOBH KBaJUTeTa HUMajy crieaehy
pacniogeny: 5% TpomkoBu mnpeBeHnuje, 30% TpPOMKOBH MpoleHe u 65% TPOILIKOBU
HeycarjameHocTH. McTpaxkuBame Be3aHO 3a JIeNaTHOCT NMPOU3BOAKE MAIIMHA U aiara,
Koje je crpoBeo Burns (1976), mokasyjy fa cy y TOM clly4ajy TPOIIKOBU MPEBEHITH]E
3.3%, TpomkoBu mporere 40.3%, a TpomkoBu Heycariamenoctn 56.3%. Hesford &
Dale (1991) cipoBenu cy ucTpaxkuBame yHyTap bpuTaHcke Ba3qyXOIUIOBHE IUBH3HjE U
3aKJbYYMIIM Jla TPOLIKOBM KBaluTeTa uMmajy cieaehy pacroneny: 22% TpOIIKOBU
npesenimje, 30% TpomkoBu npoiieHe U 48% TporikoBu HeycarnameHoctd. Dale &
Plunkett (1999) nanu cy npukas u3HOCa TPOIIKOBA KBaJIMTETa MpeMa Kateropujama PAF

MojiesIa y pa3IMuuTUM HHAycTpHjama (Tabena 3.6).
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Taobena 3.6
H3Hoc TpomkoBa kBanurera npema PAF kareropujama

Y PA3JIHYUTHUM JCJIATHOCTHMA

(basupano ua Dale & Plunkett, 1999)

Kareropu- Ilpom- Omnmre Mecna IIpoussoa. JlmBaume  Basgyxo-

je Tpomka 3BOAA HHY- HH]TY- MallMHA M YeJHKa NJIOBHA

KBaJuTera o0yhe cTpHje cTpHja ajara HHAYCTP.

P 12% 10% 10% 3.3% 6% 22%

A 19% 25% 25% 40.3% 14% 30%

F 69% 65% 65% 56.3% 80% 48%

% 5% 10% 6% 5% 38% 11%

H3Bop Dale & Dale & Dale & Burns Moyers & Hesford
Plunkett ~ Plunkett  Plunkett (1976) Gilmore & Dale
(1999) (1999) (1999) (1979) (1991)

% mpowxosa Keanumema je nNOCMampan y 00OHOCY Ha NPuxoo 00 npoodaje

M3HOC CBake OJ KaTeropuja TPONIKOBA KBAIWTETA PAa3jIMKyjy C€ y 3aBUCHOCTH O]
JIEJTATHOCTH OpraHu3allfje, BEJIMYHMHE, [WJbHUX TPXKMINTA, MPOM3BOAA W JPYTUX
kapaktepuctuka (Tye et al., 2011). Djekic (et al., 2014) je 3ak/byuno aa ce y CpICKUM
OpraHu3anyjamMa, TOKOM TPOTOJWIIIET MEpPHOJa BpPEMEHA, pacrojesia TPOIIKOBA
KBaJIMTETa Memajla W yclea (akropa Kao IMITO Cy JJOJATHH 3aXTEBH KOPHCHHUKA,

CKOHOMCKA KpH3a UK HUBO 3PCJIOCTH CUCTEMA MCHAIIMCHTA KBAJIUTECTA.

HeucroBeTHOCT y pacnoienu TpOIIKOBA KBAIUTETA IIpeMa Kareropujama odjaiimaBa ce
U YMEHCHUIIOM JIa C€ CTPYKTypa MoJIeNia TPOIIKOBA KBAJTHTETa YECTO pa3iiuKyje u3mehy
opranusanuja (Schiffauerova & Thomson, 2006b). Yak u ako ce kopucTH ucTa 6asa 3a
KaJKyJalKjy TPOILIKOBa KBAJUTETa, MOCTOj€ BapHjalMje Y HUXOBO] pacloAeiad Mo
KaTteroprjama ¢ 003UpOM Jla OpraHU3aIlKje YIJIaBHOM Ipuiarohasajy oBakBe Mojele U
neuHUIlY BUXOBE MOTKATEropHje npema concTBeHHMM mnoTpebdama. Kao mocnenuua
Tora, 1o0uja ce Jla cy MOjeIMHAYHU €JIEMEHTU TPOIIKOBA KBAIHWTETa y CIIy4ajy jeaHe
OpraHu3zaije Mpeno3HaTH Kao HEM30CTaBHH, JIOK ce y ciydajy Apyre OpraHuzaiuje
MOTY HW30CTaBUTH W3 KaJKyJaluje Kao HEJOBOJBHO OWUTHH. Y CKIaay ca THM, Yy
JUTEpPATypu C€ NUCKYTyje Oa Ju OW yommTe Tpebdanso TOBOPUTH O ,,TUITAYHUM'
U3HOCHMA TPOIIKOBAa KBalIMTETa, 300r dera je TEUIKO NpaBUTH mnopehema usmehy

pasnuuuTux opranusanyja (Roden & Dale, 2000).
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Hako cy yousbMBe 3Ha4yajHE BapHjaiyje, MpH MOKYIIajy MPUOIMKHE TeHepalIu3almje,
3aKJby4akK je Jja TPOIIKOBH MPEBEHIIM]e U mpolieHe Hajuenthe u3noce oko 30%-35%, nok
TPOILKOBH HEyCarjaameHOCTH u3Hoce 0Ko 65%-70% ykynHux Tpolkosa kBanurera. Ha
OCHOBY pe3yJITaTa HOBHjer AaTyMa Koje je nctakia Satanova (et al., 2015), youasa ce na
OopraHuzaiyje U Jajbe MaXmby HajBHUIIE YCMEpaBajy Ha TPOLIKOBE HEYyCArJalleHOCTH.
Crpyumany 3a KBJIUTET YaK TMPOLEHYjy Jla CE€ yIe0 TPOIIKOBA HEyCarialleHOCTH
kpehe u 10 90% u yrmaBHOM He ucnoj 60% yKymHux TpomrkoBa kBaauteTa (Weinstein
et al., 2009). lo cnuyHOr mojaTtka Ja OBU TpouikoBu Hajuemrhe uznoce 70%-80%
YKYITHUX TPOIIKOBA KBajuTeTa Aomrao je u Rodchua (2006) y cBoM ncTpaxuBamy Koje
je cupoBeo y 46 mpousBogHUX opraHuzanuja. OBo ykasyje Ha TO Ja C€ HEJOBOJHHO
ylaxe y IpeBeHTHUBHE aKTUBHOCTH, T€ Ja OJJHOC KaTeropuja TPOIIKOBa KBAJIUTETa HUjE

0113y onTUMaHOT 3a Behu Opoj ciiydajeBa 0 KojuMa CBE0YE JOCTYIHA UCTPAKUBAbA.

3.8. UnenTudukanmja ejeMeHATa TPOIIKOBAa KBAJIMTETa NpeMa KaTeropujama

PAF monena

Hako je PAF najuemrhe nmpumemHBaH MoOjeN 3a YTBphuBame M aHalIM3y TpPOLIKOBA
KBaJIUTETA, PE3YATaTH JOCTYIHUX HUCTPaKUBama MOKa3yjy /1a OH HHJ€ YBEK a/IeKBaTHO
npuMemMBaH. Tako Ha NpuMep, IpeMa jeJHOM HCTpaxuBamy 01 52 HCHHUTHBaHE
opranu3zanyje, 44% mUX Cy IIpaTUiIe CBE YETUPH KaTeropHje TPOLIKOBA KBAJIUTETA, JOK
Cy ocTajle JeIMMUYHO WM MOTIYHO M3ocTaBsbane octane kareropuje (Tye et al., 2011).
Jenan ox HajBaXKHUjUX YCJIOBa €(EKTUBHOT YTBphUBamba TPOIIKOBA KBAJUTETA jeCTe Ja
ce aJIeKBaTHO MJIEHTU(UKY]y CBU €IIEMEHTH OBHX TPOLIKOBA Tj. MI0j€AMHAYHU TPOLIKOBH
KOju ce noBoje y Be3y ca ksamurteroMm (Yang, 2008). 3ampaBo, na 6u ce Morao
aZIckBaTHO 00aBJbaTH MEHAIMEHT TpPOIIKOBAa KBaJUTETa, HAjIpe Cce€ Mopajy
UACHTU(PUKOBATH M KaTEropucaTd CBH €JIEMEHTH TpOIIKOBAa KBaJUTeTa M Mopa ce
YIBPAUTH HUXOB MehyCOOHM OJHOC Kao M TNpHpOJA HUXOBOI MoHamama. Crora,
opraHu3aiyje, npe ycrocTaBjbamba CUCTEMa MEHAIMEHTA TPOILKOBA KBAJIUTETA, Tparajy
3a CIMYHMM Kareropu3alyjamMa Koje OW WM OJIaKIIajie aJeKBAaTHO JIePpUHUCAIE

COIICTBCHCE.
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Mehyrtum, kako je Beh UCTaKHYTO, HE TIOCTOjU jeIMHCTBEHA JINCTA OBAKBHX €JIeMEHATa
NpUMEHBHUBA y CIy4ajy CBake opraHuzandje. Pasmor je Taj mTO ce OBH €IEMEHTH
pa3NKyjy y 3aBUCHOCTH O] Pa3IMYUTUX KapaKTEPHCTUKA OpraHu3alyje, Kao IITO Cy
IEHA JICIATHOCT, BEIMYHMHA, IMJBPHO TpKuIITe, mpous3Boau u ci. (Yang, 2008). 36or
Tora OM CBaKW CHCTEM MEHAlIMEHTa TPOIIKOBAa KBaJMTETa Tpebano na Oyne 6asupaH Ha
cnenuuIHUM TOoTpedamMa OopraHu3alyje Tako INTO CBaka oOpraHu3andja tpeda na
JNeQUHHUIIE CONICTBEHY CTPYKTYPY TPOIIKOBA KBAIUTETA KOja HajOOJbE OJroBapa HbEeHUM
norpebama (Feigenbaum, 2008; Jaju et al., 2009). 3aro, O6ma0 KoOja NpeIOKEHA
YHHBEp3aJIHA JIUCTA eJIEMEHaTa OBUX TPOIIKOBA MOXE MOCITYXHTHA CaMO Ka0 CMEpHHUIIA
3a pa3MHILBAKE, a OJUIyKAa O CTPYKTYpH TPOIIKOBA y KOHKPETHOM CIy4ajy OCTaje y
npouenu MeHayepa (Schiffauerova & Thomson, 2006a). Unak, onu yecto Tparajy 3a

IMpuMEpruMa U3 IIPaKce, 300T Yera OBaKBe JINCTE Mory outH on 3Haqaja.

Y nuTepaTypu MOCTOjU 3HaYajaH Opoj Mamke WM BUIIIC IETaJbHUX OBAKBUX JIUCTH (HIIP.
Harrington, 1987; Juran & Gryna, 1988; BS 6143 Part 2, 1990; Feigenbaum, 1991,
Atkinson et al., 1991; Campanella, 1999; Lin & Johnson, 2004; Evans & Lindsay, 2005;
Cokins, 2006; Sharma et al., 2007; Omurgonulsen, 2009; Jaju & Lakhe, 2009; Teli et
al., 2012; Staiculescu, 2012 u ap.). Mehy muxoBuM mpeasio3uMa eaeMeHaTa TPOIIKOBa
KBAJIUTCTA yodaBa CC€ AJOCTa KaKO IIpCKJiallakba, TaKO W Pas3IMYUTUX CJIEMCHATa WA

OHHUX KOjH JIEJIOM MOApa3yMeBajy jeTHH IpyTe.

Hakon ananmse enemeHaTa, MPEUIOKEHUX OJ CTpaHE HABEIACHHUX ayTopa, Tpaxehu
YHHU]Y TaKBUX €JIEMEHATa M JeJMHCTBEHE KPUTEPUjyMeE 3a KaTeropu3alinjy, J0IUIO e 10
3aKJbydKa O eJIEMEHTHMa TPOLIKOBA KBAJUTETAa M HUXOBUM KaTeropujama, Kao IITO je
TO mpuKazaHo y Tabenu 3.7. Hamepa je na ce kpeupa oniuTa npeacraBa o Tome Koju ou
Ce eJIEMEHTH TPOIIKOBA KBAJUTETAa MOTJIM Hahu yHyTap KOje KaTeropuje, ¢ [ubeM Ja ce
OJIaKIIa JIOHONICHE OJUIyKe O CHenupuIHUM KaTeropu3anujama Koje Oum Owmiie

yIoTpeOJbHUBE Y MPAKCH.
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Taoeaa 3.7
IIpumepu moryhux ejieMeHaTa TPOUIKOBA KBAJIUTETA

npema kareropujama PAF monena

EJIJEMEHTHU TPOILIKOBA KBAJIUTETA

TPOIIKOBU ITPEBEHIIUJE

Tpomak mianupama (yiaasa y mpoliec, u3jiaza u3 npoieca, Ha4lHa OJ[BHjamba
mporieca. ..)

Tpomak aHaam3e criocOOHOCTH Iporeca

TpomaK aHaJIu3e CIoCOOHOCTH MallliHa

TpomaK IMPUKYIJbakba U aHAJIM3€C MogaTaKa O HEyCcarjiauiCHOCTHUMa

Tpourak o0yke 1 00pa3oBama 3amoCICHUX

TpomaK IIporpamMa MOTI/IBaI_II/IjC 3aIl0CJIEHUX U NMoBehama CBECTH O KBAJIUTCTY

Tporak u3paje npoueaypa u ynyrcrapa

Tpolak nmpojeKToBama CUCTEMa U BerOBUX JieIoBa (IPOM3BO/Ia, MpoIieca, CpeacTaBa
3a paji, onpeme 3a npaheme 1 Meperbe U CJ1.) — TaMO T je MPUMEHHUBO YKIbYIYje U:
MoJIeTMpama/cCuMyJaluje, eKCIePUMEHTH A, H3PaJie MPOOHOT IPOTOTHUIIA U CII.

Tpolak miaHupama ¥ aHAIM3e KBATUTETa HCopyumiala (MOYeTHOT BPeIHOBabA)

Tpoak eragoHHpama U 0JIpXKaBamka onpemMe 3a npaheme u Mepeme

Tpomak yrBphuBama 3axTeBa U OYCKHBaba KOPUCHUKA H OCTAINX 3aMHTEPECOBAHUX
cTpaHa

TpomaK OCTAJIMX MAPKCTUHIIKUX UCTPAKHBAbLA

Tpolak MpeBEeHTHBHOT OJipKaBamba (MPOU3BOJHOT MOTOHA U OCTaIMX OMTHHX
JICJIOBA)

TPOIIKOBHU ITPOLIEHE

Tpomak npahewa u Mepema mporeca

TpomaK KOHTPOJIMCakhad KBAJIUTCTA IPOU3BOIA KOje je JAO0CTAaBHUO UCIIOPYYHMJIALL

TpomaK YJIa3HOT, IMPOHCCHOT ¥ 3aBPIIHOI" KOHTPOJIMCAalkha IIPOU3Boaad

Tporak TecTHpama KBaIuTeTa mpojekra (Ipou3BoAa/IpOTOTHIIA, 1E]I0BA, CPEICTaBa
U CI1.)

Tpomiak Tectupama HOBOT IPOU3BOJA Y YCIOBHMA Kopulthema

TpomaK CKCTCPHOI' TCCTHUpAhA IMTPOU3BOJIA

TpomaK IMpoOBEpa CUCTEMA MCHAIMCHTA KBAJIUTCTA

Tpomak npeucnuTuBama CUCTEMA

Tpoiak nporeHe 3aamxa

Tpomiak KOHTpoJIcama paja JUCTpudyrepa

TPOIIKOBU UHTEPHUX HEYCAIJIAINIEHOCTH

TpomaK A0paac v 3aMCHC CJI0BA UJIU ITOHOBHC IMMPONU3BOALC

TpomaK oJJjiaramkba HEyCarjlamcHuX Mpon3Boaa Uik ACjI0Ba

Tpoiak TOHOBHOT 00aBJbarha aKTUBHOCTH (IOHOBHE Ha0aBKe MaTepujaia, IOHOBHHUX
00yKa, MOHOBHE M3paJie JOKYMEHaTa...)

Tpomrak Bepudukalyje 1 aHanu3e 0TKa3a/HeycarjJanleHOCTH U U3BEIITaBakba 0 lhUMa
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EJIEMEHTHU TPOIIKOBA KBAJIUTETA

Tporak perraBama mpodsieMa HaCTaIuX Mpe Ucrnopyke (Hmp. ca HHGPACTPYKTYpOM —

NONIPaBKE MalIMHA, 3aMEHE JICJIOBA U CJ1.)

TPOIIKOBU EKCTEPHUX HEYCAT'JIAIIEHOCTHU

Tpomiak u3BeNITaBama Ha TEPEHY

Tpomrak ono3uBa JOUIMX WIH CYMBUBHUX IIPOU3BOJIA Ca TPKUIITA

Tpomiak nocrymnama ca IpuroBopruMa

Tpomak rapaniuje (cepBUCHpama MM 3aMEHE TIPOU3BOJIA)

* TPOIKOBU MMOCJIEANLHA HEYCATJIAIIEHOCTU - UHAUPEKTHHA
TPOIHIKOBU HEYCATJIAIIEHOCTH

Tpomrak HemoryhHOCTH (3acTOja) OfiBUjama mporieca (Hajuenrhe mporu3BOImkE) TOK Ce

po0JIEMU peliaBajy

Tpomiak caHupama HacTaje ITEeTe

Tpomrak ryOuTka penyraiyje, ryouTka KOpHCHUKA UITU HeTrOBE JIOJAIHOCTH

Tpomrak noaatHOr miahama 300T Kalllkbekha Y UCTIOPYIT

Tpomiak ycTynaka v nomycTa 300r JIollIe IPETXOIHE UCIIOPYKE

Tpomrak noTkiIacupama

Tporiak HE3a10BOJBCTBA PAJHHUKA
* 3a paznuxy 00 nawuna Ha Koju yoouuajena PAF kamezopuzayuja npenosuaje mpowxose

HeycaznaumeHocmu, HaKOH aHau3e npumepa elemMeHama mpowKosa Keaiumema, youeHd je
MmozyhHocm 0a ce mpouikosu HeycaznaueHoCmu, KaKko UHMepHU maKo u eKCmepHu,
nocmampajy Kpo3 0ee mozyhe nomkamezopuje: (1) Oupekmuu mpowKosu HeycaziaueHocmu,
KOju €y Y QYHKYUjU OMKIARara HeyCcaziauleHoCmu U 3aguce 00 6poja HeycaziaueHux u3naza u
(2) uHOUpeKxmHu MpOWKO8U HEYCaIaueHOCmU, KOju HACMajy Kao nocieouya nojase
HeycaznaumeHocmu, aau He OONPUHOCe CAMOM OMKIARARY HACMAUX HEYCAIAueHOCmu, 3002
yeza He MOpajy 0a 3asuce 00 wuxosoe bpoja. Osakea dexomnozuyuja he 6umu kopuwhena u
oemasHuje 00jauirbena y oKUpy Y80OHUX NOCMABKU MOOeLd MPOUKO8A KeaIumemad,

npeonodiceHoe dasme y paoy.

3.9. CkpuBeHH TPOUIKOBH KBAJUTETA

MHore crynuje O TPOIIKOBMMAa KBAJIWTETa IOKaszajie cy JAa IMopel] ,,CTaHIapAHUX
TPOIIKOBA KBAJIHUTETA MOCTOj€ U ,,CKPUBEHHU* TPOIIKOBH KBAJHUTETa KOJH MOTY HACTAaTH
300r somer kBanutera. CKpUBEHH TPOLIKOBH KBAJUTETA CYy OHU KOjJH Cy HEalleKBaTHO
WIN HUCY HUKAKO HICHTHU(HKOBAHU YHYTap CUCTEMa MEHAIMEHTa TPOILKOBA KBAaJIUTETa
U Hajuemhe mnpumagajy rpynH TpolukoBa HeycarnameHoctd (Yang, 2008), kako

WHTEPHUX TaKO M EKCTepHUX. 3ampaBo, Hajuenihm paszior 300T KOjer OHHM TIOCTajy
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CKPUBEHHU j€ Taj IITO CE Y OKBUPY CTaHAAPTHUX PAUyHOBOJCTBEHUX CHCTEMA TPOIIKOBH

KaTeropuIly IpeMa THUITy WU BPCTH, a HE MpeMa y3pOKy HHXOBOT HacTaHka. JImHMja

n3Mel)y CKpUMBEHMX M OCTajJuX TPOIIKOBa HHje yBeK jacHa (Sellés et al., 2008).

MehyruMm, 6e3 003upa Ha moremkohe y Iperno3HaBamky M KBaHTU(PHUKOBaWKY, HHUXOBO

AZICKBATHO YKJbYUUBAKLEC Yy CHUCTCMC MCHAIIMCHTA TPOIIKOBA KBAJIUTCTA je, nmpema

MHOTHM ayTOpHMa, U3y3€THO 3HAa4ajHO 3aTO IITO OHU Mory na ynHe 10% wuium Buiie ox

yKynHuX TpomikoBa kBanuteta (Chiadamrong, 2003).

Paznuuutu ayropu mnpeno3HaiM Cy pas3lIMyUTE €JIEMEHTE Kao CKPUBEHE TPOLIKOBE

KBAJIUTETA M FbUXOB MPHUKA3 JaT je y Tabenu 3.8.

Ta6esa 3.8

IIpumepu ,,cKpUBEeHHUX TPOLIKOBAa KBAJIUTETA*

(mpunaroheno u3 Yang, 2008)

AyTop

CKpHBeHI/I TPOIIKOBH KBAJIUTETA

Modarress & Ansari, 1987

— [I'yOuTak j10jaTHOCTH KOPHUCHHUKA

Chen & Tang, 1992

— CMameme MPOAYKTHBHOCTH
— 3acToju y Npou3BOIHH

— He3anoBosbCTBO KOpUCHUKA
— T'yburak penyranuje

Juran & Gryna, 1993

— 3acToju y mpolecuma

— Omreheme pode

— TpomkoBu nogaTHe onpeme

— T'yOurak BpemeHa 300T OTKJIamarma rpemaka
— T'yburak 10jaTHOCTH KOPUCHHUKA

— Opnarama

— JlojaTHM KanmanMTeTH Mpoleca

Tsai, 1998

— T'yburak penyranuje
— T'yburak mpoxaje

Campanella, 1999

— T'yOurak 10jaqlHOCTH KOPUCHHKA
— [TI'yOurak penyranuje
— [I'yburak nmpomaje

Kaynama & Black, 2000

— T'yburak penyranuje

— He3anoBosbCTBO KOpHUCHUKA

— T'yburak mpoxaje

— T'ybunm 300r Cy/ICKHX CIIOpOBa

Harry & Schroeder, 2000

— TpomkoBu gonatrHor paga
— TpomkoBu nogaTHe onpeme
— [T'yOutak j10jaIHOCTH KOPHCHHKA
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AyTop

CxpuBeHH TPOLIKOBH KBAJHUTETA

I'yburak nmponaje

Krishnan, 2000

I'yOurm 300r HeaqeKkBaTHUX crienu(uKamja
MOCJIOBa

['y6unu 360r akiuaeHaTa

['yGunum 360r oTka3a onpeme

TpomikoBu 06aBsbama JOJATHUX ONEpaIrja
TpomkoBH HEMOTPEOHHUX MPOIEAYPa
TpomKoBH HCTpaKUBamwka IPUrOBOpa
Bumak naBeHTapa

Henocrarak nenosa

Love & Li, 2000; Hall &
Tomkins 2001; Love,
2002; Love & Edwards,
2004; Kazaz et al., 2005

TpomikoBu 3acToja U ojarama

TpomkoBu 360r MpUroBopa

'yOutak pemnyranuje ¥ HEraTMBaH YTHIIA] Ha
Oynyhe mocioBHE MPUITUKE

[Tax mpoayKTUBHOCTH

Hucka edukacHoCT y paxy

['yOunu BpeMeHa 3001 yeKama

Giakatis et al., 2001

['y6urm 360r HeycnemHux Mepa
['y6uim 360r HeOBOJbHE €UKACHOCTH OIIPEME
[TpekoMepHO yliarame y KBaJUTeT

Han & Lee, 2002

[IpekoMepHO ynarame y KBaIUTET
['yO6uru 360r npoMeHa miaHa npou3BOIHE
['yOumm 3060T H3MEHA Y MPOjEKTOBAKY
I'yburax Tpxuira

CrBapame Jomer uMua

TpouikoBu 300r oju1arama UCIIOPYKa

Chen & Yang, 2002

I'yburak jbyackux pecypca

I'ybunu BpemeHna

I'yburak nponaje

['yburak TpKUIIHOT yrena
IToTpeba 3a moBehameM Kamanurera

Park, 2003

I'ybutax BpemeHa
I'yburak xpenubunurera
['ybuTak JI0jaJHOCTH KOPUCHUKA

Defeo & Barnard, 2004

I'yburak BpemeHa

Kammema 300r manupornoruje
CMmeHe pagHuKa

I'yburak KopucHHKa

TpomkoBH Monpaske NpoOU3BOIa
Heuckopumrhewe kamnanurera
Tpomak mocTynama ca IpUroBOpHMa

Schiffauerova &
Thomson, 2006a

['y6urak mpomaje
Tpomrak qogatHe onpeme
Opnarama
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AyTtop CKpHBEHH TPOIIKOBH KBAJIUTETA

Sellés et al., 2008 — Ilag MoTHBaIMje 3aNIOCICHUX yCIIe TpeliaKa
— Bummak nunBeHTapa
— [I'yburak BpemeHa
— HenponyktusHo Bpeme
— Bpewme 3a ananusy y3poka u Nocieuia rpemaka
— Bpewme 3a noctyname ca NpuroBopuma

Srivastava, 2008 — T'yOurak camamime mpojaje

— TI'yburak Oyayhe npomaje

— I'yOuTak KopucHHKA
Mohandas & — T'yOurak Bpemena
Sankaranarayanan, 2008 — TpomKoBH N3ry0/bEHUX MaTepHjaia
Snieska et al., 2013 — T'yOuTak j10jaTHOCTH KOPHCHUKA

— FY6I/ITaK HMHUIIA OPraHru3allHOHNX CHUCTCMa

Cymupajyhu mpeTxomHO mNpHKa3aHe NpUMepe CKPUBCHHMX TPOIIKOBA KBAIUTETA M
aHamM3upajyhn ydecTansocT HBHXOBOT MpPENO3HaBama O] CTpaHE Pa3IHMYUTHX ayTopa,
3aKJby4yje ce 1a CKPHBEHH TPOIIKOBU KBAIUTETA y OCHOBH Hajuenihe moapazymeBajy:

» ['yOuTak KOpHCHHKA,

* [lag npoayKTHUBHOCTH,

» ['yOurak npomaje,

» ['yburak penyranuje,

* ['yOutak BpeMeHa 300r 3acToja u ClI,

» JloBehame 3anuxa,

* Bumak nHBEHTapa u Cil.

Albright & Roth (1992), a xacuuje u Evans & Lindsay (2005), craBspajy akiieHaT Ha
ryoMTak pemyraiyje oOpraHusalgje 3aTo IITo 04 e 3aBucu Oyayha mpopaja.
Schiffauerova & Thomson (2006a) cmarpajy na ce CKPUBEHU TpPOIIKOBU KBAJIUTETA
yIpaBO MOTY MCKa3aTH Kao HEOCTBapeH Mpuxoj. 300T Tora ce OBH TPOIIKOBH YECTO
Ha3MBajy TPOUIKOBUMA H3ryOJbeHMX miaHcu (enr. Opportunity costs). Pasmuunre
MoJieJie TPOIICHE CKPUBEHHMX TPOIIKOBa mpeasokuo je Snieska (et al.,, 2013). C
003MpOM J1a Cy CKPHBEHHU TPOILIKOBH 10 CBOjOj NMPHUPOJU YIIIaBHOM HEONMUIBMBH U Ja
ce HWCKa3yjy MpPeKo M3ryO0JbeHUX MIAHCH, OHH C€ MOry HACHTHU(UKOBATH y3 Tomoh
MojJieJla HEONUIJBMBUX TPOIIKOBA Tj. TPOIIKOBAa M3ryOJb€HUX IIAHCH  (EHT.

Opportunity/Intangible cost model). Henpeno3naBame u He y3uMame y 0O3Up OBHUX
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BOAM OpraHu3anyjy Ka

(Feigenbaum, 1961; Deming, 1986; Albright & Roth, 1992). 360r Tora je npukymsame

TPOILIKOBA JyTOPOYHOM  HE33JI0BOJBCTBY  KOPUCHHUKA
mITO je Moryhe BuIlle MojaTaka O CKPUBEHUM TPOIIKOBHMMA KBAJUTETa BPJIO BaXKHO.
Bemrtuna opranuzanuje 1a uieHTUGUKYje CKpUBEHE TPOIIKOBE KBaluTeTa nosehasa ce

BPEMEHOM, KaKO CBECT O KBAIUTETY pacte (Sorqvist, 2001).

3.10. EjieMeHTH TPOIIKOBA KBAJIUTETa MO (ha3aMa KMBOTHOI IIUKJIyca IPOMU3BOIA

Jlanac opraHW3aIllMOHH CUCTEMH MPUMEY]Y Pa3IMdUTe aKTHBHOCTH KOje Cy Y BE3HU ca
KBJIUTETOM, U TO Kpo3 cBe ¢asze KXUBOTHOI IMKiIyca npousBoga (Yang, 2008):
IUTAaHUpAkE HOBOT MPOU3BOJIA, MPOJEKTOBAE U Pa3BOj MPOU3BOJa, HabaBKa W yina3Ha
KOHTpOJIa, TPOU3BO/IEHA, MPOJIaja U TOCTIpoaaja. Mctu ayTop neTajbHO je aHAIH3UPao
€JIEMEHTE TPOIIKOBA KBAINTETA KOjU C€ JIOBOJE Yy BE3y ca CBaKOM O] HaBeaeHUX (aza

JKUBOTHOT" TUKJTyCa IMpOU3BOAa, HITO je IpeACTaBJbCHO Y Tabenu 3.9.

Taoeaa 3.9
EJjieMeHTH TPOIIKOBa KBAJIUTeTa YHYTap (pa3a sKHBOTHOT IUKJIyca MPOU3BOIA

(Yang, 2008)

®daza IIpouec Kareropuja EaemeHnTH TpomkoBa KBaJuTeTa
KUBOTHOT TPOLIKA
NHMKJIyCca KBAJHMTETA
Ilnanupa- Hcrpaxu- Tpomkosu Tpomak aHkeTupama WIHA Jpyror
e HOBOI'  Bame HpEBEHIIM]e VCIIUTHBakba KOPUCHUKA
MPOM3BOAA  TPXKMILTA TpomkoBu 00yka UCTpakuBaya
Tpomkosu Tpomak npeucnuTuBama
MIPOIICHE JIOKYMEHTAIH]e
CkpuBeHH Tpomak rnocieauna JOMuUX OMJIyKa
TPOILLIKOBH 0 pa3Bojy Npou3Boza 300r
HEaJCKBAaTHOT UCTPAXKUBaba
[Inanupame TpomkoBu TpomkoBu 00yka o MIaHUpPaABY
MpOU3BOJIa  NIPEBEHIIN]E IIPOU3BOJA
Tpomkosu Tpomak npencnuTuBama
IIPOLIEHE JIOKYMEHTaIH]je
CkpuBeHH JlogaTHU TPOLIKOBH KOjU HACTa]y
TPOILIKOBH 300T rpemaka TOKOM IUTaHUpaba
IIpOU3BOJA
['yburak npojaje uiu Tp>KUIITa

70



®da3a IIpouec Karteropuja EJjemeHTH TPOIIKOBa KBAJIUTETa
KMBOTHOT TPOLIKA
HHMKJIyCa KBAJHUTETA
300T HeaZleKBaTHOT TUIaHUPaba
IIPOU3BOJIA
IIpojexTo- IIpojekro- TpokoBu - Tpomak o0yke y Be3u ca
Bambe U Bambe MIPEBCHIIN]C MIPOjEKTOBAKEM U Pa3BOjeM
pa3Boj MIPOU3BOJA - Tpomak u3pazae npoToTuma
npou3BoAa TpomkoBu - Tpomak KOHTpoJMCamka Onepanuja
IIPOLICHE IIPOjEKTOBA-A U Pa3Boja
Tpomkosu - Tpomak BpeMeHa paja u orpeme
MHTEPHUX 300T rpemaka TOKOM IIPOjeKTOBaba
HeycarJaie- IpOU3BOJA
HOCTH - Tpomak uzBohema qo1aTHUX
TECTOBA
TpomkoBu - TpomkoBu nocrymnama ca
EKCTEPHUX IpUroBOpUMa
Heycaryame- -  TpoIIKOBH MOMpPaBKH MPOU3BOA
HOCTH BpaheHux 300r MpoIycTa TOKOM
IIPOjEKTOBAHA
CkpuBeHH - TI'yburak penyranuje
TPOILIKOBU OpraHMU3aIMOHUX cucTeMa 300r
rpemiaka y mpojeKToBamy
- Tpoumak nmpeBeauKor yjarama y
KBAJIUTET
ITpo6Ha Tpomkosu - Tpomak nmobGosblIama mporeca
IIPOU3BO- IIPEBEHIIN]E MIPOU3BO/IHE
THba - Tpomak mpojekToBama KOHTPOJIE
KBaJIUTETA
- Tpomak aHanu3e MHXKEHEPCKUX
rojiaTaka
- Tpomak o0yke 3amocieHux
Tpomkosu - Tpouak koHTpoOIMCawa onepaiyja
IIPOLIEHE
Tpomkosu - TpomKoBH OTKJIamkamka rpelaxa
WUHTEPHUX TOKOM IpOOHE MPOU3BOIHE
Heycarname- -  TpomkoBu MOHOBHE cepTUdUKalinje
HOCTHU MIPOU3B0O/Ia 300T Ipeliaka
OTKPUBEHHUX TOKOM TpoIieca mpooHe
MIPOU3BOJIHE
CxpuBeHH - JlomaTHU TPOIIKOBH HACTAJIX 300T
TPOLIKOBU MpomycTa Jia ce youe npoOieMu y
BE3M ca KBAJIMTETOM TOKOM MPOOHE
IIPOU3BOJIHE
HabaBkau U 300p Tpomkosu - Tpomak BpegHOBama
yJ1a3HO UCIIOPYYH-  TIPEBEHIIH]E ucropyuuiana
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®da3a IIpouec Karteropuja EJjemeHTH TPOIIKOBa KBAJIUTETa
KHUBOTHOT TPOIIKA
HHMKJIyCa KBAJHUTETA
KOHTPOJIM-  Jlala Tpomkosu - Tpomak KOHTpoJMCaka IPOU3BOJIA
came IIPOLIEHE KOj€ MCIIOpYYHJIAI] POU3BOAM
TpoukoBu - Tpomak oTkiamama nocaeuIa
MHTEPHUX HeaJieKBaTHOT u30o0pa
HeycarJjaiie- UCropydniana (HIp. HeaJleKBaTHU
HOCTHU HCIIOPYYEHU IIPOU3BOM O] CTpaHe
HCIIOPYYHOIIA)
CkpuBeHH - TI'yburak BpemeHa u/uim qpyrux
TPOILKOBH pecypca 300r 6aBbeHa
npobiieMruMa KBaJIUTETA yCIe HIIp.
UCIIOPYYEHOT MaTepHjaia Koju HUje
aJleKBaTaH
- I'yOunwu 300r ojiarama miacupama
pou3BO/a 300T HEAJEeKBaTHOT
MaTepujana
HabaBka Tpomkosu - Tpomak erasoHMpama MEpHE
IPEBEHIIM]e oIpeMe 32 yJIa3HO KOHTPOJIHCAE
Tpomkosu - Tpomak KOHTposIHCama
IpoLeHe Ha0aBJbEHUX MPOU3BOJA IIPE yJIacKa
y NPOLIEC IPOU3BOIHE
Tpomkosu - Tpomak 3amene HabaB/bEHOT
WHTEPHUX MaTepujaia
Heycaryname- - Tpomlak mompaske 300r
HOCTH HeaJIeKBaTHOT MaTepHjaia
Tpomkosu - TpomakoBu nonpaBku BpaheHUx
EKCTEPHUX IPOM3BOJ1a 300T HealeKBaTHUX
HeycarJaie- nenoBa yrpal)eHux y nmpousBojie
HOCTHU
CxkpuBeHH - T'yOurak BpemeHa U Jpyrux pecypca
TPOIIKOBU 300r 3aMeHe MaTepHjajia
- JlomaTHu TpOMIKOBH 300T XUTHE
Ha0aBKe HOBOT MaTepHjaa
IIpousBo-  IIpousso- Tpomkosu - Tpouak Banuaanuje nporu3BOIHUX
Aba Tba HpEBEHIIM]e aKTUBHOCTH
(ctBapame - Tpomak onepaTUBHOT IJITaHUPamba
NPOU3BO- IIPOU3BOIEHE
na) - Tpomaxk obyke
- Tpomak n3BemTaBama U aHAIU3E
U3BEIITaja
- Tpomaxk nuaHupama onpemMe u
poleca KOHTPOJIMCaba KBAIUTETA
Tpomkosu - Tpomak koHTpoOIMCawka onepanyja
IIPOLIEHE - Tpormak mporecHOr KOHTPOJIHCaka

MPOM3BOJIA
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®da3a IIpouec Karteropuja EJjemeHTH TPOIIKOBa KBAJIUTETa
KHUBOTHOT TPOIIKA
HHMKJIyCa KBAJHUTETA
- Tpomak ekcTepHUX KOHTPOJIHUCAba
(y mabopatopujama u ci1.)
- Tpomak TecTupama Ipou3BoJa y
pEeaJIHUM OKOJHOCTUMA
Tpomkosu - Tpomak cnpoBohema KOPEeKTUBHUX
MHTEPHUX Mepa ¥ KOPEKIHja Ha/l IPOU3BOIOM
Heycarjanie- KOJU HU]j€ ycarjamieH
HOCTH - Tpomak mkapra
- Tpomak MOHOBHOI KOHTPOJIUCAHA
300r 1opajie
TpomkoBu - Tpomak nocrymnama ca
EKCTEPHUX IPUTrOBOPUMA KOPHUCHUKA
HeycarJjaiie-
HOCTHU
CkpuBeHH - T'yOurak BpemeHa 300r 3acToja 'y
TPOLIKOBU IPOU3BOBU
- I'yOuTak j10jamHOCTH KOPUCHUKA
300T BLUXOBOT HE3a/10BOJHCTBA
- I'yburak penyramnuje
Mponajau Ilpomajam  TpomkoBu - TpomkoBu 00Oyka y Be3u ca
NMOCTHIPO-  HCIOpYyKa IpEBEHIIM]e IPOJajOM U UCTIOPYKOM MTPOU3BOJIA
AajHe IIpOU3BOJA - Tpomak ymoTtpebe crenujaTHux
aKTHBHO- IAKOBAaba IMPU TPAHCIIOPTY
CTH Tpomkosu - Tpomak KOHTpoJIMCama Ipe
IIPOLIEHE UCIIOpYKE
Tpomkosu - Tpomwak omrehewa nmpoussoaa
WUHTEPHUX IIPUIIMKOM HCIIOPYKE
HeycarJaie-
HOCTHU
Tpomkosu - Tpomak nocrynama ca
EKCTEPHUX IIPUTOBOpUMa KOPUCHUKA
HeycarJaie-
HOCTHU
CxpuBeHH - He3anoBosbCTBO KOpUCHUKA
TPOLIKOBU
Yenyre Tpomkosu - TpomkoBu 00yka 0 KOMyHUKaLUjU
KOPHUCHH- MIPEBEHIIN]E ca KOpUCHHUIIMMA
YKOT - Tpomak u3paje KoJiekca NOHAIIAka
cepBuca TpomkoBu - Tpormak ucnuTHBamka 3a/10BOJHCTBA
pOLIEeHE KOPHCHHKA
Tpomkosu - Tpomak peniaBama IOCIEIALA
MHTEPHUX HeaJleKBaTHE KOMYHUKallHje ca
HeycarJaiue- KOPUCHULIMMA
HOCTHU
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®da3a IIpouec Karteropuja EJjemeHTH TPOIIKOBa KBAJIUTETa
JKHBOTHOT TPOIIKA
HHUKJIyca KBaJINTETA
TpoukoBu - He3anoBosbCTBO KOPHUCHHKA
E€KCTEpHUX
HeycarJaiie-
HOCTH
CkpuBeHu - Onycrajambe KOPUCHHKA OJT
TPOIIKOBU KOHTaKTHpama 300T 3acToja y
KaHaJTy KOMYHHUKaIIUje

3.11. Onnoc u3mel)y TpoiikoBa KBaJIMTETa U HUBOA KBAJUTETA

Y Tteopuju, onmrenpuxBaheH MNPHCTYN TPOIIKOBMMAa KBaJIWTeTa Oa3Wpa ce Ha
NPETIIOCTABIIM J1a BUIIIA KBAIUTET BOJU Ka MalkbUM TPOLIKOBUMA KBAIUTETA U OOPHYTO
(Campanella, 1999). 3amnpaBo, cramHa MOOOJbIIaBakba KBAJIMTETa U IPEIO3HABAHE
OpuinKa 3a BUX Y JeJHO] OpraHu3aluju Ao0Hja CBE BHILIE Ha 3HAYaj)y Kako
OpraHm3aiyja Hampeayje Ol YIpaBJbalhba KBAJIUTETAa Ka MCEHAIMEHTY TOTAITHOT
kBajutera (Sower et al., 2007). CxoxHo ToMme, a Kako je To Beh mpeTxoaHo 00jalmbeHo,
pacmojienia TpPOIIKOBAa KBaJWTeTa Mpema Kareropujama PAF wMoxmema Bapupa of
OpraHu3zaigje 10 opraHusanuje, u3Mel)y ocrajnor, y 3aBUCHOCTH OJf HMBOA 3pEIOCTH
BCHOI CHCTEMa MEHAIMEHTa KBAJUTETa, KOJU pE3yATyje pa3IuIUTHM HHBOUMA
KBAJIMTETA CBOJUX M3JIa3a. 3arpaBo, Kako j€ 0Baj CUCTEM 3pPEeJHjH, Tj. KaKO OpraHu3aiuja
OCTBapyje BHIIM HHBO KBAJHTETa, TO Cy y HOj JOMHUHAHTHHja yjlarama Yy TPOIIKOBE
yCarjameHOCTH, a Kao pe3yaTaT Tora CTBapajy c€ MamU TPOIIKOBH HeycarjalleHOCTH,
a caMMM TUM W YKYITHH TPOLIKOBU KBanmuteta, U oOpHyTo (Ittner, 1996; Basak &
Viswanadhan, 2012). Tako, opraHu3anujama ca BHCOKMM HHBOOM 3penoctd CMK
NPEBEHTUBHO Pa3MHUIbAKE IPEICTaB/ba WMIIEPATUB Ta U TNPEBEHTHBHU TPOIIKOBH

3ay3uMajy HajBehu yieo y ykynmHuM TpolinkoBuMa kBanutera (Sower et al., 2007).

VY mpakch, OBaKBe NPETIOCTaBKE IOTBph)eHE Cy Oa CTpaHe MHOTHX ayTopa.
HctpaxxkuBame u3 paHujer nepuona, koje je cmpoeo Kohl (1976) y oxBupy
opranm3zanmje Allis-Chalmers Corporation, mokasyjy cMameme TPOIIKOBa KBAIUTETA Y

0BOj] opraHm3anuju 3a 6.3%, HakoH moOoJplIama TOKOBa Tmpoueca. Taxobe,
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WHTEpecaHTaH mojxaTtak w3 nepuoma 1967-1974 ykaszyje Ha 3HAYAJHO CMambCHE
TPOLIKOBA €KCTEPHUX HeycarjameHocTu ca 46% Ha 6% yKyIHUX TPOLIKOBAa KBAJIUTETA
HaKOH yjarama y mnpeBeHTHBHe akTtuBHOCTH. Huckett (1985) je cymmpao mopaTtke o
nocturayhuma mobennuka bpurancke mHarpage 3a ksamuter (er. British Quality
Award). Cmameme TpOIIKOBa KBAIUTETa OWJIO je jelaH O]l HUXOBHX KIBYYHHX
MepJbUBUX MoOKaszaresba ycrexa. Payne (1992) u Knock (1992) rakohe cy mokaszanu ga
Ce TPOILIKOBH KBAJIMUTETA CMakbyjy HAKOH MPUMEHE Mporpama Mo00JbIIamka KBaJIUTETA.

Hexke npumepe u3 oBor nepuoja ucrakao je u Campanella (1999).

Y wemro HoBuje Bpeme, Uyar (2008) je cmpoBeo ucrpaxuBame y 500 HajOospHX
TYPCKHX MPOM3BOJAHMX OpraHMW3allfja, Kako OH MPOIEHHO Kako C€ Memajy
nephopMaHce opraHu3alrje HaKOH MMIUIEMEHTAIIMje CHCTEMa MEHAIMEHTa TPOIIKOBA
kBanuTera. OH je 3aKJby4HO Ja Cy HAKOH MMIUIEMEHTAIM]je TAKBUX CHCTEMA IMPUTOBOPH
KOPHUCHHKA CMarmbeHH, J1a jeé CMameH MpOICHAT IIKapTa M IIOHOBHOI 00aBJbarba
aKTHMBHOCTH, @ W JIa Cy C¢ Takohe CMarmHIM W TPOIIKOBH TapaHIHje U EKCTePHUX

HEyCarjalmeHOCTH.

Staiculescu (2012) je u3BpIIHO MHOTO JA€Ta/bHH]y aHAIU3y Y OKBHUPY KOMIIaHHjE 3a
NpOM3BOAKY XJicba y PyMyHHjU, ca IMJbEM J1a HCTaKHE MPOMEHY Y TPOIIKOBHMA

KBaJIUTETa HAKOH CIIPOBEACHUX MMOOO0IbIIAKA, KaKo je MpHuka3aHo y Tadenu 3.10.

Ta6ena 3.10
Mepe nodo/biama U YTUIAj HA TPOLIKOBE KBAJUTETA

HA NpUMeEPY KOMIIaHKje 32 POU3BOAY XJie0da

(Staiculescu, 2012)

Kareropu- Mepe
. I'enepucann
ja Tpomko- 1n000/bIIAKA IHocturnyre kopuctn  Ilepuon
TPOLIKOBH
Ba KBAJIMT. KBAJINTETa
Tpomxkosu Ontumuzanyja Tpomkosu [loBehana euxacHoct  Janyap-
NpeBeHIHU- npoiieca UMIUIEMEHTaNuje 1 ycles nmpesasa Ha MapT
je MaKOBama Kpo3 TPOIIKOBH ayTOMAaTCKO MaKOBambe 2012
npumeny ,,Keine  nosehane ynorpebe y3 Mamy MoryhHoct
Touch* eHepruje JbYJICKE TPEIIKE
TEXHOJIOTH]€e
Obyxka o Tpomkosu IToBehana Janyap
IIporpammma n3Bohema o0yKa MOTHBHMCAHOCT PaJIHUKA 2012
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Kareropu- Mepe
ja Tpomko- 1n000/b1IAKA Tenepucanu Ilocturnyre kopuctu  Ilepuon
TPOLIKOBH
Ba KBAJIMT. KBAJINTETA
no0oJbIIaka
KBaJIUTETa U
ONTHMU3AIH] U
KomnapartusHa TporikoBu VYuspmrhuBame Ilepuo-
aHam3a MapKETUHILIKUX TP KUILIHE MTO3UIIN]E, JUYHO
KOHKypeHaTa Ha cTyauja TpaHcdep 3Hama,
TPXKHIITY TIpuIarohaBame
JUHAMHUILM TPXKUIITA,
MPaBOBPEMEH MPUCTYII
nH(hopMaImjama
TpoumkoBu [Tobosprrame u Tpomaxk Bosbu yBup y kBanurer  CTasiHO
npoiueHe WHTCH3UBUPAHE KOHTpOJIHCAbha MPOU3BOJTHUX
KOHTpOJIUCAha KOjU YKJbYydyje U oreparuja
KBaJIMTETA TpoIIaK IryOuTKa
KOHTPOJIMCAEEM
YHUIITCHUX
MIPOU3BOJA
ITokxperame Tpomkosn Tectupame onpehenux  Janyap -
COTICTBEHE onpeMama KapaKTepPHCTHKA Heue-
maboparopuje ca nmaboparopuje, MIPOM3BOAA MOap
UJBEM H3BOlemha TPOIIKOBH crnenupuIHUX 3a 2012
NoTpeOHUX u3Bohema aHanmza npexpamOeHy
aHalm3a u 1 1a00paTOPHjCKUX WHIYCTPH]Y Y3
nmabopaTopHjCKUX TECTOBa n3Boheme
TECTOBA CYNEePUOPHM]HX aHATN3a
TpoukoBu VYTriaj Ha Tpomak [Moeehame Janyap -
HHTEPHUX CMambemhe JETEKTOBamba euKacHoCTH, MapT
Heycarja- ryOuTaka BpeMeHa ryouraka, e()eKTUBHOCTU U 2012
IEHOCTH M3a3BaHUX pelaBama NPOJyKTHBHOCTHU
NPEKUIABEM mpooiiemMa u NIPEBEHTUBHUM
nporeca MOTIPABKH n3beraBambeM
MIPOU3BOHE HenoTpeOHUX ja3oBa y
MIPOU3BOIHH
AHanuza Tpommak MOHOBHOT ITocTuzame cranHor Cranno
MHTEPHUX KOHTPOJINCaha mo0oJbLIaka MPOU3BOIa
HEeycarjameHOCTH  HeycarjaleHuX U n30eraBame
C IUJBEM MPOU3BOA HeycarjameHoCTH
OTKpHUBamba
y3poKa
TpoukoBu PemaBame Tpomak pemaBamba OcTajame y KoHTaKTY ca  CTaimHo
€KCTEePHUX MPUMIBEHUX MIPUTOBOPa KOpUCHHIIUMA U
HeycarJa- pUroBopa npuaoOHjarke HOBUX Ha
IIEHOCTH KOPHCHHKA OCHOBY 100por r1aca
AHanuza Tpormrax Hexwu oz Bpahennx Cranno
HeycarjameHoCTH crpoBohema MPOM3BO/IA MOTY Ce
BpaheHnx AKTUBHOCTHU IpeKIacupaTu
POM3BOJA




OBaj mpumep je MOKa3ao /Ja Cy ce TPOIIKOBH KBAIMUTETA, HAKOH CIPOBEACHUX Mepa
no0oJplIama, cMamuiIn 3a oko 14% 3a cBera 6 mecernu. HaBenenu mpumep Takohe
notBplhyje OCHOBHY IPETIOCTaBKY TEOPHje O TPOIIKOBHMA KBAIUTETA JIa CYy OHH Mambu

KaJia je KBAJIUTET BUIIIN U OOPHYTO.

CxomHO TOME, Yy TpakCH ce€ KOPUCTE pazIUuuTe BPEIHOCTH 3a YyTBphuBame
e(eKTUBHOCTH Mporpama Mnoodospllama KBAIUTETA Y OJHOCY Ha TPOIIKOBE KBAJIUTETA
(Schiffauerova & Thomson, 2006a). IIpema Bumie ayropa (Tattikonda & Tattikonda,
1996; Slaughter et al., 1998; Vaxevanidis & Petropouolos, 2008), kao moka3atesb
oBakBe e(EeKTUBHOCTH Hajuyemhe ce KOpUCTH T3B. ,,KopucT of ymarama y KBaJIMTET
(enr. Return on Quality - RoQ). Ona npencTaBiba 0JHOC U3Mel)y ocTBaperba Mo MUTamby

TPOLIKOBA KBAJIMTCTA XU TPOLIKOBA 3a peannsaunjy IIporpama 1mo0oJbIlIarkba KBAJUTETA.

noeehame nmpodura
_ (enr.increase in profit)
ROQ - TpOIIaK MmporpamMa mo0oJbIIIaBaka KBAIIUTETA
(enr.cost of quality improvement program)

3.1)

RoQ ce Takohe KOpUCTH U Ka0 KPUTEPHjyM 3a U300p O0Jbe ommuje Mel)y anTepHaTnBaMa

no6ospinama kBanmTera (Schiffauerova & Thomson, 2006a).

3.12. KopucTH 01 aHa/IM3€e TPOIIKOBA KBAJIUTETA

TpomkoBH KBaluTeTa Cy, y OKBHUPY MEHAlIMEHTa TOTAJIHOI KBaJUTETa, jelaH O
HajBAXHHUJUX acliekata pa3Boja cucTemMa MeHayMeHta kBaiutera (Dahlgaard et al.,
1992). CMmamemeM TpOIIKOBAa KBAJIMTETa MOTY C€ 3HA4ajHO CMAambUTH U YKYIHH
TPOLIKOBU Ma je yTBphUBame W aHaM3a TPOLIKOBAa KBAJIMTETAa 3HAayajHa 00JacT 3a
MEHallepe W FHXOBO CTpaTemiko maenoBarme (Feigenbaum, 1991; Schiffauerova &
Thomson, 2006a). ¥ MHoOrmM opraHuM3anyjamMa c€ TPOIIKOBH KBAJUTETA, TPOIIKOBU
MaTepHjajia U TPOUIKOBH UCIIOPYKE CMaTpajy 3a TPU KJbY4YHA IOKa3aTesba YCIEUIHOCTH
oprauuszarija (Tye et al., 2011). YTephuBame 1 aHann3a TPOIIKOBA KBAIUTETA j€ jeaH
0/l Haje)eKTUBHUJUX ajara 3a yTBphUBame YCHEIIHOCTH Mporpama MnoOoJsblIaBama

KBaJIUTCTA, 3a ozlpeleBaH;e o0actu rac HOCTOjC HpO6HeMI/I ca KBaJIMTETOM, 3a
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Npero3HaBame MPUINKA 32 M000JbIIake, U300p MPHOPUTETA 32 JENIOBAKkE, 11a CAMUM
TUM H 3a noBehame e(EeKTHBHOCTH IIEJIOKYNHOr cucTtema MeHaumenta (Kumar &
Brittain, 1995; Kajdan, 2007; Basak & Viswanadhan, 2012). EcdekrtuBHa aHamu3za
TPOIIKOBA KBAINTETA HUjE KOPHCHA CaMO Kao ajiaT 32 MEHAIMEHT KBAJIUTETa HETO U Kao
CpPEe/ICTBO pa3Boja CBECTH O KBAJIMTETY Yy jeaHO] opranu3anuju (Antonaras et al., 2010;
Mohamood, 2010). Ocum Tora, onTHMHU3alMja TPOLIKOBA KBAJIUTETA j€ HEOMXOAaH

ycJioB 3a orctanak Ha TpxkumTy (Freiesleben, 2005).

MHoru aytopu Cy Yy CBOjUM paJOBUMa HWCTHLIAIH MNPETHOCTH W KOPUCTH OJ
CHCTEMaTHYHOT YTBphHMBama M aHATU3€ TPOLIKOBA KBAaJUTETa, Mel)y KojumMa cCy:
Thompson & Nakamura, 1987; Oakland & Porter, 1994; Bottorff, 1997; Oliver & Qu,
1999; Shah & Mandal, 1999; Prickett & Rapley, 2001; Dale & Wan, 2002; Mandal &
Shah, 2002; Kazaz et al., 2005; Rodchua, 2006; Schiffauerova & Thomson, 2006a;
Srivastava, 2008; Uyar, 2008; Jaju et al., 2009; Kiani et al., 2009; Omurgonulsen, 2009;
Vaxevanidis et al., 2009; Weinstein et al., 2009; Chang et al., 2010; Tsai & Hsu, 2010;
Tye et al., 2011; Staiculescu, 2012 u ap.

Cymapan npeuninheH nprka3 HajUCTaKHYTHjUX TIPETHOCTH MpHKa3aH je y Tadbemn 3.11.

Taobena 3.11
I[Ipumepu KOPHUCTH 011 AaHAIU3€ TPOILIKOBA KBAJIUTETA

KOPUCTHU O AHAJIM3E TPOIIKOBA KBAJIMTETA CY 1A CE:

1. Owmoryhu 60Jbe pazymMeBame CTBAPHUX TPOIIKOBA

2. Iloseha cBect opraHuzanuje o MOTEHIMjaJIHOM YTUIAjy JOMLIET KBaJIUTETa Ha
YKYIIHE PE3YJITaTe MOCIOBAmba

3. HcrakHe 3Hayaj ucpaBHOT 00aBJbahba AKTUBHOCTH MPBU YT

4. Hpentudukyjy mnpobiieMH KOJU CMamyjy YKYIIHE TpPOIIKOBE KBaJIMTETa, Tj.
¢doKycupa Ha 110Jba HUCKOT KBAIUTETA

5. Tlpomenn ycriex mporpama CHCTeMa MEHaJMEHTa KBaJIUTETa

6. O0e30ene cMepHHMIIE 3a JOHOIIEHE CTPATEIIKUX OJUTYKa y BE3H Cca TPOIIKOBHUMA,
0a3upaHMX Ha YHbEHUIIAMA

7. Oppene MUIBEBH CMambECHha TPOIIKOBA H MEPHU yCITEX

8. MortuBuIly 3a0CJIEHH J1a pajie IpeMa IIMJbeBUMa KBAIUTETa

9. TpumoOuje moapiika MEHAIMEHTA 32 MMOKPETakhe MpojeKaTa modoblIamba

10. TIpomeHHM HaYMH HA KOJU 3aITOCIICHU Pa3MHIILBA]y O TpeniKama

11. VYTBpaM Kako CBU MOACHUCTEMHU YTUUY HA TPOIIKOBE KBAIUTETA

12. Tlo6GoJspina pa3Boj MPOU3BOIA
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KOPUCTU OJ1 AHAJIN3E TPOIHIKOBA KBAJIUTETA CY JIA CE:

13. Ilpeno3Hajy v €TMMUHHIITY aKTUBHOCTH KOj€ HE YTUUY Ha IMOO0JbIIIAKE
KBAJIUTETA

14. Opranuzanuja OpHjeHTHINE Ka CMabEbY IIKapTa/opajie U TPOLIKOBA JIOIIET
KBAJIUTETA

15. Cmame yKyIHU TPOIIKOBU

16. Iloeha mpoayKTHBHOCT

17. Tloseha edexTuBHOCT yoTpebe pecypca

18. Tloseha nmpodwut opranuzaimje

Kao caxerak IMPpUKA3aHUX MPUMEPA KOPUCTU O[] aHAJIM3C TPOLIKOBA KBAJIMTETA, MOT'Y CC

uctahu enementu koje Juran & Gryna (1999) Buae kao KJby4HE KOPUCTH O] aHAIHM3E

TPOIIKOBA KBAJIMTCTA:

Jla ce ogpenu BenuunHa npoOjemMa KBaJUTeTa Ha je3UKy KOju he uMatu yTunaja
Ha MEHAIIMEHT;

Ja ce naeHTnuKyjy KJbydyHa MECTa 32 CMambEHE TPOIIKOBA KBAJUTETA Y CBUM
npoLecrMa OpraHu3almje;

Ja ce unentuukyjy npuiamke 3a nosehame 3a10B0JbCTBa KOPHCHUKA,

Jla ce o0e30ene cpeacTBa BpeJHOBaWmA MOCTUTHYTUX PpE3yiTara aKTUBHOCTH
mo0oJbllIaBamba KBAJIIMTETA,

I[a CC MOBCI)KY INJbCBU KBAJIUTCTA Ca IUJbEBHUMaA OpFaHI/IBaI_II/Ije.

Opranmzainyje Koje Cy NpHIaroJujie CHUCTEME MEHAlIMEHTa TpPOIIKOBa KBaJUTETa

CBOjUM cHelupUYHUM NoTpedama U Koje 3HauajHy Naxkwy nocsehyjy nMIIIeMeHTaluju

nporpaMa KBaJIUTETa MHOIO JIaKIIe MOTY Ja UACHTUHKY]Y, BPEIHY]y U paHTUpPajy

npuoputere y ynarawy y kBanuter (Bottorff, 1997). UctpaxuBame koje cy cripoBenu

Viger & Anandarajan (1999) nokasyje na opraHusaiuje koje yrBplyjy U aHAIU3Hpajy

TPOIIIKOBE KBaHMTeTa 4yemhe moHoce eduKacHUje OJUIYKE y OJIHOCY Ha OHE KOje He

y3UMajy y 003Up OBaKBe IMOKa3aTesbe.

3.13. Orpannyema NpH aHAJIM3H TPOIIKOBA KBAJIUTETA

MHore CTYI[I/IjC cy TaKObC YKIbYUYUJIC U MPCIIO3HABALC Hp06neMa U OrpaHn4YCHma Ca

KOjUMa ce opraHusandje cycpehy mnpuiankoMm yTBphuBama M aHalu3e TPOUIKOBA
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kBanuTera. Mel)y ayropuma TakBux cryadja cy: Merino, 1988; Johnson, 1995; Bottorff,
1997; Wheldon & Ross, 1998; Dale & Plunkett, 1999; Oliver & Qu, 1999; Yasin et al.,
1999; Prickett & Rapley, 2001; Rodchua, 2006; Sower et al., 2007; Denisia, 2008;
Yang, 2008; Retnari et al., 2010; Rasamani & Kanapathy, 2011; Tye et al., 2011;
Stanciuc, 2012; Chopra & Garg, 2012.

Cymapan npeudiiheH MpHKa3 HaJUCTAKHYTHJUX OBAaKBHX OrpaHUYEHa MPHUKa3aH je y

Tabenu 3.12.

Taoeaa 3.12
IIpumepu orpaHuyYerh-a NPH AHAJIH3H TPOIIKOBA KBAJHTETA

OI'PAHUYEIHA ITPU AHAJIN3U TPOILIIKOBA KBAJIUTETA CY:
1. Jlyro Bpeme Koje je moTpeOHO 3a NPUKYIJbAkhEe U aHATN3Y MoAaTaka o
TPOIIKOBHMA KBAJIUTETA
Temko nobujame nHGOpMaIKja O TPONTKOBUMA KBAJTUTETA
Hemoryhnoct yrBphuBama ,,HeOnumbUBUX" TPOIIKOBA
4. HenocraTak pecypca NOTpeOHUX 3a MPUKYIJbAKE U aHAJIN3Y TPOIIKOBA
KBaJIUTETA
Hepnocrarak ajiekBaTHUX padyHOBOJICTBEHUX M HHPOPMALMOHHUX CUCTEMA
Henocratak ajekBaTHUX MeToAa 3a opehuBame GUHAHCH]CKUX MTOCIeIuIa
JIOIIET KBAJIUTETA
7. Henocrojame cBeCTH 0 3Ha4yajy CUCTEMa MEHAIMEHTa TPOLIKOBA KBAJIUTETa
8. Hepnocrarak mojpimike BUIIET MEHAIMEHTA
9. TlojeauHIM HE MPUXBATA]y OJrOBOPHOCT 3a TpolIKoBe/mpaliehe TPOIIKoBa
10. [IpeBenuk MpUTHCAK HA 3a0CIEHE U MEHayepe
11. Cna0a capagma ca pauyHOBOJCTBEHUM M (PMHAHCH]CKUM OJ€JbeHHMa
12. HeanekBaTHa KaTeropusalyja TPOIIKOBA KBAJIUTETa
13. HepmocTarak 3Hama 0 TOME KaKo MPATUTH TPOIIKOBE KBAIUTETA
14. HeanexkBaTHO aHAJIM3HpPak-E TPOIIKOBA KBAJIUTETA
15. Tlocrojehu nmomanu u u3BewITaju HUCY y hopmH Koja oMoryhasa 1o0ujame

uH(popMallrja 0 TPOUIKOBUMA KBAJIUTETA
16. Temkohe y opkaBamby cUCTeMa TOKOM OPraHU3aLMOHUX NTPOMEHa
17. TloBehame YKyIHUX TPOILIKOBA 300T yjarama y CUCTEME TPOIIKOBA KBAJIUTETA

N

w

o

o

Haxo je jacaH cTaB MHOTHX ayTopa /ia Cy TPOIIKOBH KBAJIUTETA U3y3€THO Ba)KaH aCHEKT
pa3marpama 1npu nobosbliaBamy kBanutera (Jaju et al., 2009), mHOTe opraHu3anuje cy
3aKJby4yHlIe Ja HUXOBHM MOCTOjehr HauyMHM yTBphHBama TPOILIKOBA KBAJIUTETa HUCY
noBosbHO edextuBHU (Tye et al.,, 2011). Hemoctatak capanme msmehy moacucrema u

TCIIKO IlO6I/IjaH>C I/IH(I)OpMaI_[I/Ija O TPOHIKOBHUMA KBAJIMUTCTA UCTHYY CC KAO JBa KJbyUHa
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OrpaHHYCHA y aHAJIM3H TPOIIKOBa KBanuTeTa (Assizi et al., 2010). Chiadamrong (2003)
je UCTaKao J1ia je pacpoCTpameH CTaB Jia ce MmoTemkohe npuiMkoM yrBphuBama u3Hoca
TPOIIKOBAa KBAaJUTETa jaBJbajy NPBEHCTBEHO 300r Tora IITO TPaJUIHMOHAIHU
PavyHOBOJCTBEHHM CHCTEMH HUCY NMpUIIaroheHn na KBaHTU(HUKY]y BPEAHOCT KBAIHUTETA.
[Ipema Chen & Yang (2002), rmaBHM pa3fior 3a OBe INOTEIIKOhe je HeqocTaTak
aJICKBaTHUX METO/1a 3a oapehuBame PUHAHCH]CKUX mocieauia Jyiomrer kBamutera (Chen

& Yang, 2002).

3.14. TpomikoBH APYTrUX CHCTEMA MeHAIMEHTA

C o003upoM Ja KOPUCHUK HMj€ jelMHAa HHTEpECHa CTpaHa HEKOI OpraHu3allMoOHOT
cucrema, Moryhe je TOBODUTH HE caMO O TPOIIKOBMMAa KBAIATETa M YTUIAJy Ha
KOpUCHHKA, HEr0 W O YTULAjy Ha Jpyre uHTepecHe ctpaHe. Ilo amanormju ca
TPOIIKOBHMA KBAJHUTETa, KOJU Cy oJpa3 e(PEeKTUBHOCTH U e(PUKACHOCTH cHCTeMa
MEHAIMEHTa KBaJIUTeTa y OpraHu3anujama, MO>Ke c€ TOBOPUTH U O TPOLIKOBHMA KOjH
Cy ozpa3 JApPYrHX CHUCTeMa MEHAlIMEHTa, y JUTEPAaTypyd U NPAKCH Haj3aCTYIIJLCHHJUX
cucTeMa MeHayMeHTa kuBoTHe cpenuHe (EMS) u cucrema MeHayMeHTa 31paBiba U
0e36emHoct Ha paxy (OHSAS). Kako cy TpomkoBu kBamuteta y (YHKIUJU
CIpeyaBama II0jaBe HEycarjalleHOCTH KOjeé Cy Y Be3HW ca KBaJIUTETOM, HHXOBOT
OTKpUBama YKOJMKO HAcCTaHy W MOTOM OTKJamamka OBHUX HEyCarijalleHOCTH, TO CYy
TPOIIKOBM MEHAIMEHTa >XMBOTHE CpeAuHe/3/lpaBiba W 0e30eAHOCTH Ha pany y
(GyHKIMJU clpedyaBalkba HETaTUBHUX YTHIAja HA JKUBOTHY CpEIAUHY/3/IpaBjbe MU

6636GI[HOCT Ha pany, OTKpHBakba €BCHTYAJIHUX TAKBUX y’muaja N BbUXOBOI' OTKJIakhamha.

HoctymHa nutepatypa (amp. Alberti et al., 2000; Giakatis et al., 2000; Fortunski, 2011;
Rzepecki, 2012) unak moka3syje 1a ce y Mpakcu TPOIIKOBH y OKBUPY OBAKBHX CHCTEMa
MEHAIMEHTa TIOCMaTpajy CaMO Kao TPOIIKOBH TNPUIpPEME, HUMILIEMEHTAIUje M|
OJpKaBamka THX CHUCTEMa, IITO HE OJpakaBa OCHOBHY HJIE]y TPOIIKOBAa KBAJIUTETA.
3ampaBo, y OKBHPY HIp. CHCTeMa MEHAIMEHTa J>KHBOTHE CpEIUHE/3/IpaBba H

6e30e1HOCTH Ha pajly Ou Tpebaio mpeno3HaTH:
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» JIpeBeHTHBHE TPOIIKOBE: CBE OHE TPOIIKOBE KOjUMa C€ MPEBEHTHUBHO JENTyje Ha
YKUBOTHY CpeIMHY/3/IpaBJbe U 6e30eTHOCT Ha pay;

* TpouikoBe NpoICHE: aKTUBHOCTU YTBphHBamka WU MPOIEHE Ja JIU CY U Y KOjoj
MEpU HCIYEHCHHU 3aXTEBU KOjU C€ OJHOCE HA JYXUBOTHY CPCIMHY/3IpaBibe M
0e30eIHOCT Ha pajy;

* TpomKoBe WHTEPHUX HEYCArJIANIEHOCTH: TPOIIKOBE KOjU HacTajy 300r
HEHUCIYICHha 3aXTeBa KOjU Cy y BE3W ca JKUBOTHOM CPEAMHOM/3IpaB/beM U
0e30eHOCTH Ha pajy, Mpe Hero IITO C€ JeCH HEeTaTHBAaH YTHIIA] HAa YKUBOTHY
cpenuHy/3apaBibe U 0€30€THOCT Ha PaLy;

* TpomKoBe EKCTEpHUX HEyCarjalmieHOCTH: TPOIIKOBE KOjU HacTajy 300r
HCHCITYHhCHha 3aXTEBa KOJU CY Y BE3U Ca JKUBOTHOM CPEIUHOM/3IIPABJbEM H
0e30eHOCTH Ha pajy, HAaKOH INTO CE JIECH HEraTWBaH YTHIA] HA JKUBOTHY

cpenuHy/3apaBibe U 6€30€THOCT Ha pay.

C 003upoM a2 je MEHalIMEHT KBaJUTETa 3ajeHUYKH YMHMJIAL CUCTeMa MEHAlIMEHTa
KBaJUTETa M JPYTUX CHUCTEMa MeEHalIMEeHTa (PKUBOTHE CpeAMHE U 37paBjba MU
0e30eMHOCTH Ha paxy), MPOW3MJIA3W 3aKJbydaK Jia Ce MOrYy YCTAaHOBHTH 3HAadyajHA
npeKiianama TPOIIKOBA KBAIUTETA Ca TPOUIKOBMMA JPYTUX CHUCTEMa MEHaUMeHTa. Y
TOM CMHCITY, jeJlaH 0] MOTYhHX MPHUCTYIa MOCMAaTpamky TPOIIKOBA KBAIUTETA Y OJHOCY
Ha TPOULIKOBE JPYTrUX CUCTEMa MEHAlIMEHTa aHAJIM3MpaH j€ Ha OCHOBY IIperiena
JOCTYIIHE JIUTepaType U mpukaszaH je y tabdenu 3.13. OBakBUM MperjienoM HacTOjU ce
YCTAaHOBUTH Mel)yCOOHO JeioBame€ CBake KaTeropujeé TPOIIKOBA KOJU CYy y Be3U ca
[10jaBOM JIOLIET KBAJIMTETa U TPOLIKOBA KOJU Cy y BE3U Ca HEraTMBHUM YTHUIajuUMa Ha

KUBOTHY CPEAMHY U 3]IpaBjbe U 0e30eIHOCT Ha pajy.
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Taoesa 3.13

O}IHOC l'[OjeI[I/IHI/IX eJieMeHaTa TPOIIKOBAa KBAJIUTETA

U APYIrux CuCreMa MEHalIMeHTa

EaemenTu EjnemeHnTH TpOIIKOBa EnemenTn Tpomkosa
TPOIIKOBA KBajurera — EMS kBajurera — OHSAS
KBAJINTETA

IIpeBeHTUBHM TPOIIKOBH
Tpomaxk [Mnanupame yruue Ha noeehame Ilnanupame yruue Ha nosehame

niaHupama (yjaasza
y nmpouec momyT
JbYICKHX U
MaTepHjaJTHuX
pecypca, nzia3a u3
npoieca Kao 1mro
Cy NPpOU3BOAU U
0TNaj, HAYUHA

BepoBaTHohe 1a he mpenmer
TIaHupama y Behoj Mepu
3aJI0BOJBUTH TTOCTABILEHE
3axTeBe, [1a TaKO U OHE KOjH Ce
OJIHOCE Ha )KMBOTHY CPEIHHY.
IInanupame 3aIlITUTE KUBOTHE
CpeIMHE Kao IpoLEeca MOXKe
YTHULATH Ha OCTase IpoLece, a y

BepoBaTHohe na he mpeamer
IUTaHupama y Behoj mepu
3aJJ0BOJHHUTH ITOCTABJLCHE 3aXTEBE,
I1a TaKO ¥ OHE KOjH Ce OJHOCE Ha
37IpaBJbe 1 0e30eTHOCT Ha paay.
3amTUTHA ONpeMa je jedaH o]l yas3a
y mporiece, Hajuernhe mporec
MIPOM3BOJIEHE, M TAMO TJIE j& 3aXTEB 3a

OIBHjama Behoj Mepu Ha mporiece Ha0aBKe IOCMAaTpaHU MPOIEC, OHA MOXKe OUTH
nporeca...) Y IIPOM3BOIEHE. HPEIMET FErOBOT IIAHUPAHA.
Tpomak aHanuse Croco6HocTt niporieca Mmoxke 1a  CIocOOHOCT mporieca MOXe Ja
CIOCOGHOCTH yTHYE HA KUBOTHY CPEIUHY, yTH4Ye Ha 31IpaBJbe M 0e30€IHOCT Ha
npoueca aKo TIPOIIeC HHUje CIIoCo0aH Ja pazay, ako mpoliec Huje crocodaH a

CTBapa noTpeOHy BpEAHOCT
onpeheHe KapakTepUCTUKE CBOT
n3J1a3a KOjOM ce MOXE yTUIIATH
Ha J)KUBOTHY cpeauHy. OBo ce
OJTHOCH Ha CBE TpoIece, HIIp. O]
npoleca MPOU3BOIHE 3aBUCH
KBaJIUTET U3J1a3a U HeTOBE
KapaKTepHCTHKE KOjuMa ce
yTUYE HA JKUBOTHY CPEIUHY; O]l
mpolieca HabaBKe 3aBUCH
KBaJIUTET HA0aBILEHOT
MaTepujaia KOju y4ecTByje y
CTBapamy MPOU3BOJIA U KOJU
yTHYE Ha KAPaKTEPUCTUKE
MIPOM3BO/IA 14 ¥ OHE KOj€ UMajy
yTHUIIaja HA )KUBOTHY CPE/IUHY;
oJ1 TIpolieca yTBphHBama
notpeba 3anHTEPECOBaHNX
CTpaHa 3aBHUCH CTEICH
MIpeno3HaBama OUTHUX
KapakTepucTHKa Koje he
YTHUIIATH Ha KUBOTHY

CpEeIMHY HT/I.

CTBapa MoTpeOHy BpEAHOCT
onpeleHe KapaKTEepUCTUKE CBOT
n3J1a3a KOjOM ce MOXe yTHUIaTh Ha
37paBsbe U 0e30e1HOCT Ha paay. Ha
MPUMED, TPoLleC HaOaBKe 3aIlITUTHE
OTIpeMe je jeflaH OJ1 TIpolieca OJ1 YHje
CIOCOOHOCTH MOXeE J1a 3aBUCH
CTETICH HCIYhEHha 3aXTEBA 3a
3aIITUTHOM OMPEMOM, IITO
JMPEKTHO yTHYE Ha 37[paBJbe U
0e30enHOCT Ha paay. Jdpyrum
pednma, YKOJIMKO OBa MPEBEHTHBHA
AKTUBHOCT HUjE aJIeKBaTHA, MOXKeE
nohu J10 cTBapama TPOIIKOBa
HEeycarjameHOCTH KOjU CY Y Be3H ca
3/IpaBJbeM H 0e30€eTHOCTH Ha pay.

Tpoumak aHanuse
CNOCO0HOCTH
MAaIIMHA

CnocoOHOCT MalllHa MOXKE J1a
yTHYE Ha KUBOTHY CPEAUHY,
aKo MallliHa HUje crocoOHa J1a
cTBapa NoTpeOHE BPETHOCTH
onipeheHnX KapaKTepUCTHKA
npousBoja (1 To 6e3

Croco6HOCT TIporieca MoXe Ja
yTH4e Ha 3]IpaBJbe 1 0e30eHOCT Ha
pany, ako MalllMiHa HUje CocoOHa /1a
CTBapa NoTpeOHE BPETHOCTH
onpeheHnx KapakTepucTuka
mpoun3Boja (M To 0e3 HeKEJbEHUX
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EixemeHnTH

EnemenTn Tpomkosa

Enementn TpomkoBa

TPOIIKOBA kBajnTeTa — EMS kBajuTeTa — OHSAS

KBAJHUTETA
HEXKEJPeHHUX M3J1a3a MOMYT n3J1a3a MnomyT OyKe ¥ CII.) KOje MOTy
EMHCH]ja ¥ CJI.) KOje MOTY IMaTH WMAaTH yTHIIaja Ha 3paBJbe U
yTHIIaja Ha )KUBOTHY CPEAVHY. 0e30eIHOCT Ha pajay 3aloCIeHOT
[Tpumep je yrpahuBame KOjH PyKyje IPOU3BOOM JIOK Ta
MaTepujaia y Mpou3BOJ] KOjH ctBapa. [Ipumep cy punoha obpane
MOJKE YTHLATH Ha KUBOTHY WBUIIa IPOU3BOJA, CTETIEH Xalema,
CpeIuHy WM eMHUCHja IITEeTHUX  HUBO OyKe KOjy MPOW3BOIN MaIlTiHA
racoBa Kojy UCIyIITa MalllnHa MPUIMKOM pajia ¥ CIINYHE
MPUIMKOM pajia | CII. KapaKTEPUCTUKE KOje MOTY YTULATH

Ha 37]paBJbe 1 0e30€THOCT Ha pafy.
Tpomaxk Kaxo ce Heycarnamenoctu Mmory Kako ce HeycarnaneHocTd MOTy

NPUKYIJbamkba u
aHaJIu3e NoJaTaKa
0 HeycarJaleHo-
cTUMAa

MOjaBUTH U Y €Ty YTHIIaja Ha
YKMBOTHY CPEIMHY, OBa
aKTHBHOCT he Kao IMpeBeHTUBHA
JOTIPUHETH JIAKIIOj CIIO3HAJH
y3pOKa TaKBUX
HeycarjaneHOCTH T1a CaMUM
THUM CHIpoBolemy Mepa C INIJbeM
CMamHBama M0jaBe THX
HeycarjaaneHOCTH.

NI0jaBUTH U y Jiesry 00e30ehnBama
OIpeMe U yCJIOBa 3a 3aIUTUTY
3IpaBsba v 0e30eTHOCTH Ha pany,
OBa aKTUBHOCT he Kao mpeBeHTHBHA
JOTIPUHETH JIAKIIOj CTI03HAjH Y3POKa
TaKBHX HEYCArJIAICHOCTH T1a CAMUM
THM CIIPOBOl)ebY Mepa ¢ IUJbeM
CMamUBama M0jaBe TAKBUX
HeyCarJameHOCTH.

Tpomak o0yke u
oOpa3oBama
3aM0CJICHUX

On 00y4eHOCTH paJHUKA 3aBUCH
CBECT ¥ BaJbaHOCT 00aBJbamka
aKTUBHOCTH, T1a U OHHX KOje
YTUYY Ha KHBOTHY CPEIHHY.

On 00y4eHOCTH paJHHKA 3aBUCH
CBECT U BaJbaHOCT 00aBJbamba
AKTUBHOCTH, 112 ¥ OHHUX KOj€ ce THUY
IIaHupama 1 00e30ehuBama ycioBa
KOjH C€ OJJHOCE Ha 3/IpaBJbe U
0e30eaHOCT Ha pajy.

Tpomak nporpama
MOTHUBaLHje
3aM0CIeHUX U
nosehama cBecTH 0
KBaJINTETy

HenoBosbHa MOTHBaIIM]ja U
CBECT O KBAJIHUTETY MOXKeE
pe3ynroBatu Behum Opojem
HeycarjianeHOCTH Y Be3H ca
KBAJIUTETOM I1a CAMHM TUM U
YKMBOTHOM CPEIMHOM C 003HPOM
Jia KBAJTUTET Tj. KApaKTEPUCTUKE
MIPOM3BOIa HEPETKO 00yXBaTajy
Y OHE KapaKTEePUCTUKE KOjuMa
ce MOKE YTHIIATH Ha )KUBOTHY
CpelMHY, HIIp. IPEKO yaema
onpehennx marepujana y
POMU3BOY.

C 003upom Ja 1nmocToje
KapaKkTepUCTUKE MPOU3BOJIa WU
nporeca Koje MOry YTHIATH Ha
3/paBJbe U 0€30€IHOCT Ha paay
3aIt0CIICHOT KOjH HIIP. PYKYje
MIPOM3BOJIOM JIOK T'a cTBapa, To he
CBECT U MOTHBAIM]ja 33 CTBAPAKHEM
BUIICT KBAJIMTCTA YTULIATHU U HA
TakBe KapakTepucTuke. [Ipumep
Mory outH (huHOha 00paje UBHIA
NPOM3BO/IA, CTETeH XJahema u cIl.

Tpowmak uspane
npouenypa u

[Ipouenypama u ynyrcrBuma
CcucreMa MCHallME€HTAa KBaJIMTETa

IIpouenypama u ynyrcrBuMa
CHUCTEMA MCHaAIIMCHTAa KBAaJINTETA

yHnyTcTaBa MOKe ce 00yXBaTHUTHU U €0 MO3Ke ce 00YXBaTUTH U JIe0 Tpolieca
npolieca Koju yTuday Ha KOjU YTHYYy Ha 37paBJbe U
YKUBOTHY CPEJUHY, HIIP. 0e30eaHOoCT Ha pajy, HIIP. YIIyTCTBA
Ipoleca MpOU3BOIHE 3a PyKOBame oApeheHnM MalnHama
NPOM3BOJA KOjU MOXKE YTULATH U CII.
Ha JKHUBOTHY CPEVHY.

Tpomaxk Op xBanuTeTa UCIIOPYUEHOT Op xBanuTeTa UCIIOPYYEHOT

IUIAHUPAhA U

npeamMeTa pajga 3aBucuhe u

npeamMeTa pajga 3aBHcHlie ¥ KBAIUTET
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EixemeHnTH

EnemenTn Tpomkosa

Enementn TpomkoBa

TPOIIKOBA kBajnTeTa — EMS kBajuTeTa — OHSAS
KBAJHUTETA
aHa/IN3e KBAJUTETa KBAJHUTET NPOU3BOJA, I1a CAMUM  I[IPOM3BOJIA, [1a CAMUM THUM M OHE
HCIOpyYHIana THUM U OHE KapaKTepUCTUKE KOjeé  KapaKTEPHCTHUKE KOje MOTY YTPO3UTH
(moueTHor MOTY YTUIIaTH Ha KHBOTHY 31paBibe U 0e30eTHOCT Ha paxy
BpeIHOBAHA) cpenuny. U cam mpeameT pana 3aIl0CIICHOT KOjH pyKyje luMe (HIIp.
MOKe OUTH TakKaB J1a U 1pe KBaJIUTET MOBPIIUHCKUX TIpeMasa u
yrpajile y mpou3Bo.I (HIIp. ci.). [Ipeamet pana moxxe OutH U
TOKOM CKJIQINIITEHa, IPUIPEME  HIIP. OTTACHO XEMH]jCKO CPEICTBO U
M CJ1.) MOXKE J1a yTHYE Ha CJI. YHja yrmoTpeda MOXKe Jia yrpo3u
KUBOTHY cpenuny. [loctoju u 0e30eHOCT 3aIOCIICHOT KOjH r'a
PEeXHjCKU MaTepHjai uiu apyra  kopuctd. O KBaTuTeTa CpefcTaBa
MmoMohHa CpeacTBa Koja CBOjOM 32 pajl 3aBucuhe u 6e30eqHOCT
YIIOTPEOOM y OPraHU3aI[MOHOM  PYKOBama hHMa (HIIP. Y3eMIbCHE U
CHCTEMY MOTY Jia yTH4y Ha ci1.). TTocToju U pesKujCKU MaTepHja
YKUBOTHY CpeIUHY (HIIp. WM Ipyra noMohHa cpeacTBa Koja
cpezncTBa 3a ynmhene, CPEACTBA  CBOjOM yIMOTPeOOM MOTY J1a yTHUY
3a OJIpKaBarb€ MAaIIMHA | CIL.). Ha 3/paBJbe U 0€30eTHOCT Ha pajy
3aII0CJICHOT KOjH UX KOPHCTHU (HIIP.
CpezcTBa 3a yniheme, CpeAcTBa 3a
OJIp)KaBarbe MaIlliHA U CIL.).
Tpomaxk OnpxaBame onpeMe 3a paheme (OBakaB MPEBEHTHBHH TPOIIIAK

eTAJIOHUpaka U
oJp;KaBama onpemMe
3a npaheme u

U MEPEHE MOXKE YTULIATH Ha
JKUBOTHY CPEAUHY IIPEKO
KapaKTEpUCTHKA IIPOU3BOJA U

KBaJIUTETa MOXKE YTHIIATH HA
37IpaBsbe U 0e30€IHOCT Ha pajay, Ha
npuMep NpuiIuKoM npahema u

Mepeme nporeca Koje, yKOJIMKO OBa Mepema KapaKTEepUCTHKA MpoLeca
ompeMa HHje aJeKBaTHA, MOTY Kao HIp. HclapaBama onpehene
OuTH HeycarJalieHe, a CYIICTaHIIC MPUINKOM BpPEHa jep OHO
HEeHUJCHTH(UKOBAHE MOX€ YTHIATH U Ha 3/]paBJbe U
OJyraroBpeMeHo. 0e30eTHOCT 3aIMoCcIeHOT KOju 00aBJba

OBY aKTHBHOCT.

Tpomak Opn npotieca yrBphusama On nporuieca yrBphuBama notpeda

yrBphuBama notpeba 3anHTEPECOBaHNX 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa (IpiKaBe,

3axTeBa M CTpaHa, Kao IITO je JIOKAJTHA 3aII0CJICHNX ) 3aBUCH CTEIIEH

O0YeKHBamba 3ajeHUIIA, 3aBUCH CTETICH Npeno3HaBamba OUTHUX

KOPHCHHKA H Hperno3HaBamba OUTHUX KapakTepucTHKa Koje he yrumaru Ha

0CTAJINX KapakTepucTuka koje he 37IpaBJbe 1 0e30eTHOCT Ha paiy.

3aHHTEPEeCOBAHUX YTUIATH Ha KUBOTHY CPEIIUHY.

CTpaHa, Kao u

0CTAINX

MapKeTHHIIKUX

HCTPaKUBamba

Tpomax [IpeBeHTHBHO OJp>KaBambE [IpeBeHTHBHO OJIprKaBaLE CMakbyje

NPeBeHTUBHOT cMamYyje BepoBaTHOhyY mojaBe BepoBaTHONY M0jaBe HeycarjameHor

oJpKaBamba HeycarjianieHor Iporu3BoJia — MIPOU3BOJIA — OBJIE j€ TO OUTHO y

(mpown3BoaHOT OBJIE je TO OMTHO Y JieTy JIelTy KapaKTepPHUCTHKA MTPOU3BOIA

MOT0HA M OCTAJINX
OMTHHX J1€J10Ba)

KapaKTepHCTHKA TPOU3BOJIA UIIH
npolieca Koje MOy YTHLATH Ha
KUBOTHY CpPEIIUHY.

WJIH TIPOIIeca KOje MOTY YTrPO3UTH
37paBJbe 1 0e30€eIHOCT Ha pay.

TpoukoBu npoueHe

Tpomak npahema

VYTHuaj Ha )KUBOTHY CpEAMHY Ce

YTuiaj Ha 31paBibe U 6€30€THOCT HA
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EixemeHnTH
TPOIIKOBA
KBaJUTETA

EnemenTn Tpomkosa
KkBaaurtera — EMS

Enementn TpomkoBa
kBaguTera — OHSAS

U Mepema npoieca

0CTBapyje MPEeKO OHUX
KapaKTepHCTHKa Tpoleca
OIMCAHUX KOJI €TaJIOHUpamha U
oJIp)KaBama orpeMe 3a npaheme
U Mepemse, jep je OBO MECTO e
ce youaBajy norpeoe 3a Mepama
mo6oJpama neppopmMancu
nporeca.

pany ce ocTBapyje MpeKo OHUX
KapaKTEePHCTHKA TPOIIeca OMUCAHUX
KOJI €TaJIOHUPaha U OpIKaBarmbha
ompeme 3a npaheme 1 Mepemne, jep je
OBO MECTO TJIe C€ youaBajy norpede
3a Mepama mo0oJbIIamka
riepdopMaHCH mporieca.

Tpowmaxk
KOHTPOJINCaha
KBAJIUTETA
NMPoN3BO/IA Koje je
A0CTABHO
HCIOPYYHIAL

C 003upoM J1a KBAITUTET
Ha0aBJHEHHUX TIPOU3BOJIA MOXKE
WUMAaTH YTHIA] Ha }KUBOTHY
CpeIMHY Ipe, TOKOM WU HAKOH
yrpajme y TOTOBE IPOU3BOJIE,
TO C€ M FherOBO KOHTPOIHCAHE
MOJKE CMaTpaTH 3Ha4ajHUM 32
CIpevaBamke HETaTHBHOT
yTHIaja HA )KUBOTHY CPE/IUHY.

C 003upoM J1a KBATUTET
Ha0aBJHCHUX MIPOM3BOIA/CPEACTaBA
3a pajJ MOKe UMaTH yTUIaj Ha
3/paBJbe U 0e30€IHOCT Ha paay
YIJIABHOM TOKOM YIPaIE€ Y TOTOBE
MIPOM3BOJIE WK YHOTpeOe mpu
00aBJbamy JPYTrUX aKTHBHOCTH, TO
C€ U HETOBO KOHTPOJIMCAHE MOKE
CMaTpaTH 3Ha4YajHUM 3a CIIpeUaBame
HETaTHBHOT YTHIaja HA )KUBOTHY
cpenuny. Takohe, 31paBibe U
0e30eTHOCT Ha pajay 3aBUCE OJT
KBannTeTa HabaBJbEHE 3AIUTHTHE
orpeMe.

Tpoumak yjaa3Hor,
NPOLECHOT U
3aBPLUHOT
KOHTPOJIMCakbhA
NPOM3BOAA

YTHaj Ha KUBOTHY CPEUHY Ce
OCTBapyje Ha UCTU HA4YWH Kao
KOJI KOHTPOJIUCAha KBAIUTETa
MPOU3BO/IA KOj€ j& I0CTaBUO
UCTIOpYYMIIal], Ca TOM Pa3IuKOM
Jla ce OBJIE YTHIIAj OCTBApYyje y
JIpyruM (azaMa — TOKOM U T10
3aBpILETKY CTBapama
IPOM3BOJIA.

YTuiiaj Ha 37paBibe U 0€30€HOCT Ha
paxy ce ocTBapyje Ha MCTH HAYMH
Kao0 KOJI KOHTPOJINCAma KBAINTETa
MIPOU3BO/Ia KOj€ j€& I0CTaBUO
UCIIOPYYMIIALL, Ca TOM Pa3IUKOM Jia
Ce OBJIE YTHII] OCTBApyj€ y IPYTHM
(hazama — TOKOM | IO 3aBPIIETKY
CTBapama MpOU3BO/IA.

TpoukoBH HHTEPHUX HeycarJIaleHOCTH

Tpomak nopane u
3aMeHe /1eJI0BA HIH
NOHOBHE
NPOU3BOIH-€

OgakaB Tpomak he ce 1ojaBuTH
Y Kao TPOIIaK
HeycarjameHOCTH Koje cy y
BE3M Ca XKMBOTHOM CPEIHHOM, U
TO MPEKO KapaKTepUCTHKA
KBaJIUTETa MPOU3BOA WIN
npolieca Koje MOy YTHLATH Ha
KMBOTHY CPEIIUHY, T1a Y CIy4ajy
HE3a/I0BOJbaBamba yTBpHEeHNX
3axTeBa NPOU3BOAU hie MOpaTH
Jia ce gopaje, 1a Ce 3aMEHe
JICTIOBH U CII.

OgakaB Tpomak he ce 1mojaBuT u
Kao TPOIIAK HEYCarylaleHOCTH Koje
CY Y B€3H ca 3/IpaBJbeM U
0e30eIHOCTH Ha pany, MPEeKo
KapaKTEepPHCTHKA KBAJIUTETA KOje
MOT'Y YTHIIATH Ha 3/IpaBJbe U
0e30eaHOCT Ha pafy, a y ciuydajy
HEe3aJI0BOJbaBama yTBpheHmx
3axTeBa Npon3Boau he Moparu za ce
Jopajzie, ja ce 3aMEHe JIeJI0BH U CIL.

Tpowmak oagjarama

VYTunaj ce octBapyje yKOJIHKO je

VYTuilaj ce ocTBapyje yKOJIHUKO je

HIKapTa MPOM3BOJI HEeycariameH 300T IIPOM3BOJI HeycariamieH 300T OHUX
(Heycaraamenux OHUX KapaKTePUCTHUKA KapaKTepUCTHUKA KBAJTUTETa KOjIMa
NMPOU3BOAA WIN KBaJIUTETa KOjuMa je Moryhe je Moryhe yTUIaTé Ha 37paBJbe U
JeJI0BA) YTHIIATH Ha XXUBOTHY CPeIMHYy.  0e30eIHOCT Ha paay (HIIp.
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EixemeHnTH
TPOIIKOBA
KBaJUTETA

EnemenTn Tpomkosa
KkBaaurtera — EMS

Enementn TpomkoBa
kBaguTera — OHSAS

HeaJleKBaTHA 3aBpIlHA 00paja UBHUIA
IpeaIMeTa, HeJI0BOJbaH KBAIUTET
3aBPIIHAX IpeMasa ! CIL.).

Tpoumak pemaBamba
npodaema
HACTAJIMX Mpe
ucnopyke (Hmp. ca
HH(PACTPYKTypOM
— nomnpaske
MallnHa, 3aMeHe
JeJI0BA U CJI.)
Ykibyuyje u
BepuduKanmjy n
aHAJN3Y 0TKa3a U
H3BELITABAKA 0
BbHIMa

C 003upom 11a ce
MHPPACTPYKTYpOM, MallIHHAMa
W CJI. MOXKE YTUIIATH Ha
KUBOTHY CPEIHHY, KaKo je TO
MPETXOTHO OTHCAHO, TO je
TPOILIAK BUXOBOT MOIMPAaBIbatha
WY pPelIaBarba JIPyTrux
mpobiieMa Kako Ou ce oHU
BpaTWIN Y TPAHULIE KEIJbEHUX
BPETHOCTH 3aIlPaBO TPOIIAK
KBAJIUTETA KOjH j€ jeTHIM
JIEJIOM Y TPOIIAK
HEycarjialeHoCTH Y Be3H ca
JKHBOTHOM CPEIHHOM.

C 003upom 1a ce HHPPACTPYKTYPOM,
MalliHaMa ¥ CJ1. MOXe yTUIaTH Ha
3MIpaBJbe U 0€30€IHOCT Ha paay,
KaKo j€ TO MIPETXOIHO OIMHCAHO, TO je
TPOIIAK F-MXOBOT MOMPAaBIbaha WITN
pelaBama APYrux npodiemMa Kako
O ce OHM BpaTWIN Y TPaHHIIE
KEJHCHUX BPEIHOCTH 3aIpaBo
TPOILIAK KBAIUTETA KOJHU j€ jeAHUM
JIEJIOM U TPOILAK HeyCaryaleHOCTH
Y BE3H ca 3[[paBJbeM U 0e30eHOCTH
Ha pany.

TponikoBH eKCTEPHHUX HEyCArJIANIEHOCTH

Tpomaxk
HU3BelITABAaka HA
TepeHy

C 003upoM J1a KapaKTePUCTHKE
MPOU3BO/Ia 00YXBaTajy U OHE
KOj€ MOTY OCTBapHUTH yTHUIIaj HA
KMBOTHY CpPEIIMHY, OBaj TPOIIAaK
ce MOKE CMaTpaTH U TPOIIKOM
HEeyCarJaleHOCTH 300T TaKBUX
KapaKTEepUCTHKA, Koje cy Beh
IMOMEHYTE KO/l OITrcCa BHUIIC
Pa3IMYNUTUX TPOIIKOBA
KBAJIUTETA.

C 003upoM Ja KapaKTEPUCTUKE
MIPOU3BO/Ia 00yXBaTajy U OHE KOje
MOT'Y YTUIIATH Ha 3]]paBJbe U
0e30emHOCT OHOTa KO Ta KOPUCTH (Y
OBOM CJIy4ajy 3aIl0CICHOT KOjU
o0aBJba U3BEHITABALE HA TEPEHY),
OBaj TPOILIAK CE MOYKE CMATPaTH U
TPOIIKOM HEYCarJaleHoCTH 300T
TaKBHX KapaKTePUCTHUKA.

Tpoumak caHupama
HacTaJle mTeTe

VYTHuaj ce ocTBapyje Ha UCTH
HA4YWH Kao Yy MPETXOTHO
OTIMCaHOM CJTy4ajy TPOIIKa
KBAJIUTETA, C THM ILITO
Ho/Ipa3yMeBa CaHUPAE MITETE
Hacrajie 300r HeycarjaalneHOCTH
OHHX KapaKTEePUCTHKA KOje CY
yTHUIIaJIe Ha )KUBOTHY CPE/INHY.

YTHuaj ce ocTBapyje Ha UCTH HAYUH
Ka0 Y IPETXOHO OIUCAHOM CIIyuajy
TPOIIKA KBAJIUTETA, C TUM IITO
MOJIpa3yMeBa CAaHUPAE MITETE
HacTase 300T HeycariaameHOCTH
OHMX KapaKTePUCTHUKA KOj& MOTY
YTHIIATH HA 3]IpaBibe U 0e30eTHOCT
MPUIKKOM yroTpede mpou3Bo/a, na
CaMHUM THUM U NPUINKOM CaHUpamba
HITE€TE, YKOJIMKO OHA YKJbY4yje U
PYKOBam€ HeycarialeHuM
[IPOU3BOJIOM.

OBakBa aHalIM3a eJeMcHaTa TPOMIKOBA KBAJIWUTETA Yy OJHOCY Ha APYyre CHCTCME

MEHalIMeHTa MOTBphyje Be3y u3Mely TpoOIIKOBa KBaJUTETa U TPOILKOBA KOJU CE€ MOTY

JIOBECTH y Be3y ca JApYyrUM CHUCTEMHMa MEHalIMEHTa (pa3MaTpaHH Cy CHCTEM

MCHAIIMCHTA XXWBOTHC CPCIWHC WM CHCTCM MCHAIIMCHTA 3[paBJba H 66366)IHOCTI/I Ha
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paxy). Y OBOj aHalu3W je MCTAKHYTO Ja c€ Be3a M3Mel)y mocMaTpaHuX TpOIIKOBA

OCTBapyje MHMHHMYM IIpeKO KBaJlUTeTa NpPOHM3BOJA KOju oOyxBata H OHE

KapaKTEepPUCTHUKE KOjUMa CE MOXE OCTBAPUTH YTHIIA] Ha:

KUBOTHY CpEIMHY, HIp. MPEKO yesia oipeeHuX WITETHUX MaTrepujaia y
npou3Boay (IITO je MpUMep KapaKTePUCTHUKE KBaJIMTETa MPOM3BOJA), WU
PEeKO EMHCHje IITETHUX TacoBa TOKOM CTBapama MpousBoja (IITO je mpumep
KapaKTepUCTHUKE KBAJMTETA MPOoIeca) u/uin

3npaBjbe W 0Oe30eqHOCT HaA pady, HOp. mpeko ¢uHohe oOpaae wuBHIIA
obpahuBanor mnpeamera (IITO je MpUMEP KapaKTEPUCTUKE KBaJUTETa
NPOM3BO/A) WM MPEKO HMCHapaBama ojpeheHe MTETHE CYICTaHIE MPHIMKOM
Bpema (IITO je MpUMep KapakTepHUCTHKE KBATUTETA MPOIEca), C TOM Pa3IHKOM

Ja C€ OBJEC BC3a OCTBapy_ie U IIPCKO KBAJIIMTETA CpCACTaBa U OIIPEMC 3a pal.

CTOFa, HnMa CMHUCJIa TOBOPUTHU U O TPOIIKOBHMA MHTCTPUCAHOTI CUCTEMA MCHAIIMCHTA. v

TOM KOHTCKCTY, U3 NPCTXOAHO INPHUKA3dHC AHAJIIN3C MOKC CC YOUUTHU CKYII €JICMCHATa

KOjI/I YUMHH IPECCK TpHU IIOCMATpaHa CHUCTEMa MCHAIIMCHTA. Haxkon Tora je HOTpC6HO

NPENO3HATH EIIEMEHTE TPOIIKOBA KOjU Cy cnenuduuHu camo 3a oxapehenn cucrem

MCHaIIMCHTA. HaJIOFpale/IBaH)eM TUX CJIEMCHATa Ha OCHOBHHM CKYII KOra YMHH ITPECCK

CJICMCHATa CBHUX pasMaTpaHUX CHCTEMA, YIIOTIIYHHUIIO ou ce caricgaBamkbEe OBUX

TPOLIKOBA.
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4. AICTPA’XKUBAIBE CTABBA Y OBJIACTHU TPOIIKOBA
KBAJIMTETA Y IIPAKCHU U ®PAKTOPA KOJU YTUYY HA
MEHAIIMEHT OBUX TPOLIKOBA

4.1. Mertozae koje cy kopumheHne 3a npuKkyn/bame 1 00paay nogaraka

HctpaxuBame crama y 00JacTH TpPOIIKOBa KBaluTeTa M (hakTopa KOjU yTUYy Ha
MEHAIMEHT OBUX TPOILIKOBAa CIPOBEJCHO j€ MPUMEHOM YIUTHHUKA, cauumbeHor ox 70

nuTama nojesbenux y tpu aena (Glogovac & Filipovic, 2017).

I[IpBu neo campxu 10 nuTama 0 KapaKTePUCTHKaMa OPraHU3alMOHUX CHCTEMA, Kao IITO
Cy IeNaTHOCT, BEJIWYMHA, CTAPOCT, HUBO 3PEIIOCTH FHbUXOBHX CHCTEMa MEHAIMEHTA
KBaIUTeTa W Ap. IluTama W3 oBe rpyme (opMUpaHa Cy Ha OCHOBY CKyma OCOOWHA
OpraHU3alMOHUX CHCTEMa KOje Cy J0BOl)eHEe y Be3y ca TPOIIKOBMMA KBAJIHTETa O]
CTpaHe HEKOJHMKO ayTopa u3 oBe obiactu (Hmp. Prickett & Rapley, 2001; Tye et al.,
2011; Djekic et al., 2014).

C o63upom gna je Bumie ayropa (amp. Harry & Schroeder, 2000; Prickett & Rapley,
2001; Mandal & Shah, 2002; Yusuff, 2004; Cheah et al., 2011; Rasamanie &
Kanapathy, 2011; Chopra & Garg, 2012) nounuto no paszodapaBajyhux 3akjbyyaka o
HAaYMHY Ha KOoju ojpeheHe opraHuzamnuje €BUIACHTHUPA]Y U aHAIM3UPA]y TPOIIKOBE
KBaJIUTETa, APYrH JEO YIHUTHUKA CaaApXu 27 TUTama Ha OCHOBY KOjUX CE€ MOXKE
3aKJbyYMBATH O Bapujabiama Koje OMHUCY]y CHUCTEME MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAIUTETA,
a Koje ce 0JIHOCE Ha!
* HwuBO MEHaMEHTa TPOIIKOBA KBAJIUTETa, KA0 M TPOIIKOBA APYIHX CHCTEMA
merapmenTa (EMS u OHSAS);
* 3Hauyaj MEHAIMEHTa TPOIIIKOBA KBAIHUTETA;
*» HauuH Ha KOjU ce y opraHu3aijaMma o0aB/ba MEHAIMEHT TPOIIKOBA KBaJIUTETa
(mocmatpaH Kpo3 HHMBO OpraHU3allMOHE CTPYKType Ha KoM ce o0aBiba
MEHAIIMEHT TPOIIKOBA KBAJIMUTETA, JEIOBE OpPraHM3alllje y KOjuMa ce 00aBJba

MCHAIIMCHT TpPOUIKOBA KBAJUTCTA, YYCCTAJIOCT CaCTaBJbalkbha UW aHAJIU3C
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I/I3BeH_ITaja O TPOIIKOBUMA KBAJIMTCTA, IPUMCHY MOJACJIAa TPOIIKOBA KBAJIUTETA U
c);

* JlpenHocTH U HEJOCTATKE MIPUMEHEHUX MOJiea TPOLIKOBA KBAJIUTETA;

* (CreneH Npeno3HaBama KaTeropyuja TpoIIKOBa KBaIUTETa;

* EdekTuBHOCT cucTeMa MEHAIMEHTa TPOLIKOBAa KBaIHUTETa (MIOCMAaTpaHy Kpo3
OCTBapeHe M3HOCE TPOLIKOBA KBAIUTETA 1O Kareropujama PAF Monena u TpeHn
pacra/onagama H3HOCA TPOIIKOBA KBAJIUTETA, KA0 [T0Ka3aTesbe 00MMa y KOMe Cy

OCTBApCHHU TUIAHUPAHU PE3YJITATH 10 MUTahy TPOIIKOBA KBATUTETA).

Tpehu neo cacroju ce ox 33 muTama, IJie je CBAaKO MUTAKE Y BE3U Ca jeTHUM EJIEMEHTOM
(3axTeBOM WJIM CKYIIOM OJHOCHHMX 3axTeBa) CTaHaapja 3a CHUCTEM MEHalIMEHTa
kBajurera 1SO 9001:2015. OBoM rpynom nurama UCHHUTYje C€ CTaB KOjU UCHUTAHUIM
UMajy O YTHIAJy HCIyHhermha HaBeIeHHMX 3axTeBa Ha aJeKBATHOCT MeEHAlIMEHTa
TPOIIKOBA KBaJIMTETa (HAYMH HA KOJU ce o0aBjba M pe3yirare Koje moctmwke). OBa
rpyla MuTamba MPOUCTEKIIA je M3 OINMIITUX 3aK/bydyaka Jia TPOIIKOBU KBAJHMTETa 3aBUCE
OJl 3pEJIOCTH CHUCTEMa MCHAIIMEHTAa KBAJHWTETa Yy jEIHOM OPTaHU3aIMOHOM CHCTEMY

(ump. Jaju et al., 2009; Djekic et al., 2014; Martinez & Selles, 2015).

Hajsehu neo nutama y ynMTHHMKY je 3aTBOPEHOr THUIIA, JOK je MamH Opoj MHUTama
OTBOPEHOI THUIIA M OJHOCH C€ Ha JeTajbHMja OOpa3yiokema IO0jeTUHUX OJroBopa
ucnutanuka. OAroBopu Ha JIpyry Ipyiy MUTamba CBOJOM IpajaiujoM, usmely ocrasor,
yKa3yjy Ha oapeheHM HHMBO, HAUMH U €(PEKTUBHOCT CHUCTEMa MEHAIMEHTa TPOIIKOBa
kBasiuTeTa. OnroBopu Ha Tpehy rpyny nuramwa GOpMHUpPaHU Cy Ha CKaJH ,,MMa 3HayajaH
yTULA] — UMa MajJd WIHM CPelbU YTHIQ] — HEMa yTUIaAj“. YIUTHUK je, Mpe KOHauyHe
ynotpebe, TectupaH Haja 10 ucnMTaHMKa KOjU Cy Jajld TOBpaTHE HHGopMmaluje o
HEr0BOj Pa3yMJbUBOCTH U a/IEKBATHOCTU MUTama, Ka0 U BPEMEHY MOTPEOHOM Ja ce

YIUTHUK MOITYHH.

3a 0o0pamxy noOWjeHMX TmojaTaka KopuinheHa je IECKpUNTHBHA CTATUCTHKA (CHT.
Frequency Table) 3a omuc crama y mpakcu 1Mo MuTamy TPOIIKOBA KBAIUTETa Kao U XU
kBagpat Tect (enr. Chi-Square Contingency Table) 3a Ttectupame mocTojama

CTaTUCTHYKU 3Ha4ajHUX Be3a u3Mel)y Bapujabmnu. Ilpu Tome ce cmarpa aa oBakBa Be3a
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u3mely Bapujaliin TOCTOjH YKOJHMKO je BpemHOCT 3HadajHoctH (P) mama ox 0.05.
Takole, 3a aHanu3y mojxaraka M JONAXEHE 0 JOAATHUX 3ak/bydaka KopuiulieHa je u

MCA (enr. Multiple Correspondence Analysis) meTona.

4.2. Kapakrepucruke y30pKa 1 nomyJjanuje HCTpa;KkuBamba

C 003upoM /12 je cucTeM MEHaIMEHTa TPOIIKOBA KBAJUTETa MOr'yhe UMIIJIEMEHTUPATH Y
OWI0 KO0joj opraHuzanuju, 0e3 o03upa Ha HEHY JEIaTHOCT, BEIUYHHY, CTApOCT HIIU
CIIMYHE KapaKTEPUCTHKE, MOMyJalija y OBOM NIy UCTpaKMBama HHUje OrpaHUYEHA Y
OJJHOCY Ha OBaKBE KapaKTEpUCTHUKE opraHusanyja. Jla Ou ce oaroBopm McCIuTaHUKa
MOTJIM CMaTpaTH pejeBaHTHUM, HEOXOIHO je OO0 J1a Cy OpraHu3allrje Koje YUeCTBY]y
y HCTpaXHBamky Yy CBOjCTBY MCIHUTAHWKA yIO3HATE Ca TEPMHHOJIOTHJOM U OCHOBHOM

U7ICjOM TPOIIIKOBA KBAIUTETA.

Opranu3aiiyje cy U30CTaBJbaHe U3 UCTPAKUBAbA YKOJIUKO O ce MPEno3Haio Ja OHEe He
OM aJICKBaTHO MOBE3aJie TEPMHUH TPOIIKOBA KBAIUTETA Ca F-eTOBOM OCHOBHOM HJICjOM H
ca xkxBamuTeToM. KopumheHa cy Tpu TOKaszareiba HCHYEHBEHOCTH KPUTEpHjyMa
YIO3HATOCTH ca oOjamrhy TpoITKOBa KBaJUTETa, HA OCHOBY KOjuX je opMupana Oaza
OpPraHM3aI[MOHUX CHCTEMa Kao TMOTEHIMjalHUX YUYeCHUKa y HUCTpaxkuBamwy. [IpBu
MoKa3aTesb ce OJHOCU Ha ypeeHOCT BUXOBOT CHCTeMa MEHAIMEHTa KBaJIUTETa, IITO je
€BUJICHTHPAHO Ha OCHOBY TIOCEIOBama CepTH(HKaTa 3a CHUCTEM MeHalIMEHTa
kBauTeta. OBH TOAAIM MPUKYIUbEHH Cy W3 0aze cepTU(UKOBAHUX OpraHHU3alrja

[puBpenne xomope Cpouje (http://www.pks.rs/Aplikacije.aspx?aplikacija=sertifikati)

kao u 0Oa3za mojeauHux ceptudukanuonux Ttena. Kao apyru mokasaresb y3eTa je
npunagHoct opranuzamuje Jductu 300 HajycnemHujux opranuzamuja 'y CpOuju mo
MATaBY OCTBapeHUX npuxoja ol npojaje

(https://www.hitpages.com/doc/4694271747686400/1#pageTop). Tpehu mnoka3zaresb

UCIYE€HOCTH TOCMAaTpaHOr KpUTEpUjyMa je TMPUNAJHOCT OpraHu3aluje JaHIy

cHab/ieBama opranusaiiyja ca J00poM MOCIOBHOM IPAKCOM U 100pOM penmyTainjoM.
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C o03upom na je, 3a moTpede OBOT MCTPaXXKMBama, MOCTOjasla MOT'YRHOCT CTynama y
KOHTAaKT ca 3HA4ajHUM OpojeM OpraHU3alMOHUX CUCTEMa, 3aKJbYUIH O HUCIYHCHOCTH
IIOCMATpaHOT KPHUTEpHjyMa JIOHEIH Cy Ce M HPOIEHOM Ha OCHOBY KOHTAaKTa WIIH
capaame ca HBHXOBUM MEHalepuMma KBanuTera. Hekw o7 OpraHM3allMOHUX CHCTEMa
KOHTAKTUPaHU Cy Mpe clama yIUTHUKA KaKo OM ce MpoBepHiia BUXO0BA MOJOOHOCT Ja
YUYECTBYjY Yy HCTpaxkuBamy. Takolhe, kako OM ce MOTBpIuIIa aleKBaTHOCT H300pa y30pKa
UCIINTaHUKA, CaM YIIUTHHUK Caap)Ku IHUTame o HuBOy 3penoctd CMK opranumszammje,
BpeaHoBane Ha Oasu Crosby-jeBe matpuiie 3penoct (Koja je ommcaHa MPETXOTHO Y
pany), Kao ¥ MUTamke O TOME Ha KOjU HAUYWH UCIIMTAHHUIIA BHJIE TPOIIKOBE KBAIUTETA. Y
BE3U ca OBUM, roToBO cBH mcnutaHunu (93%) cy mpeno3Haiu Ja ce BHUIIM KBAJTUTET
YBEK UCIUIATH jep yJarame y KBaIUTET MPEBEHTHBHO JEyje Ha MOjaBy TPOIIKOBA KOje

opr aHH3aqua MO’KE UMAaTH 300T JIOLIET KBAJIUTETA.

Onpehenn O6poj opranu3zaiyja Koje Cy 3a70BoJbuiIe NehUHUCAHU KPUTEPHjYM H 33 KOje
Ce MOXKE CMaTpaTH Jia YNHE TOMYJIAIM]y OBOT UCTPAXKHUBAKA, CIIYYajJHUM Y30PKOBAHEM
Cy u3abpaHe Kao MCIHTAHUIIM 33 OBO UCTpakuBame. KOHAYHO, YIHUTHUK je TOCaT Ha
aapecy 500 opraHu3zanmMoOHUX CHCTEMa, OJ KOjuUX je moowmjeHo 186 ymoTpeOspuBHX
NOMYHEHUX YNUTHHKA, IITO IpeacTaBiba cromy oxaroBopa ox 37.2%. Hexomuko
CKOpMJUX CTyIuja HOTBphyjy aJeKBaTHOCT TaKBE CTOIlE OAroBopa HcnuTaHuka. Ha
npuUMep, y UCTpaxuBamy Koje je cnpoBeo Homburg (et al., 2015), ox 1000 nmocnarux
YIUTHUKA TPUMIBEHO je Ha3aja 178 monmymeHHX, IITO TOBOPU Jia je CTOMa OJroBopa y
Tom ciydajy 18%. Takohe, Graca (et al., 2015) HaBomm na je croma ojaroBopa y
IUXOBOM UCTpakuBamy, crpoBeraeHoMm y CAJl, 6una 13.22%, 10K je y UCTpaKuBamby
Koje cy crpoBenu y bpasuny ona usnocuna 7.2%. Cauuno u Kilic (et al., 2015) uctuue
Jla CY y CBOM HCTpaXuBamy, TOOUBIIM YKYNHO 184 ynmoTpebspHBa YOIUTHHKA, TOCTUTIIN

cromy oarosopa ox 11%.

Crpykrypa 186 opranmsanuja Koje Cy y4ecTBOBAJIE Y OBOM HCTPAXXUBaWbYy YKIbyuyje
npUOJIMKHO jeTHaK Opoj MaMX, CPeIibUX U BEIMKUX OpraHu3alyja, Kako poOHO Tako U
YCIIY)KHO TPOU3BOJHMUX JENaTHOCTH, oJl Kojux Hajsehu Opoj (76%) mocmyje Ha
Tpkumty Bume o 10 rogmHa. McTpakuBame je 00yxXBaTWIIO OpraHU3aIHje Koje ce

Hanaze Ha Teputopuju CpOuje, rae jeAHy Ipyly UYMHE OpraHu3aluje ca JOKaTHOM
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MOCJIOBHOM TpakcoM (69%), a npyry uuhe ,,hepke kommanuje* (31%) koje ce Hanmase Ha
tepuropuju CpOuje, anu ca HHKOPIOPHUPAHOM TIOCJIOBHOM IPAKCOM H3 HHHUXOBUX
,,KOMITaHWja pOIUTEJba™ M3 pa3IMUMTHUX pa3BUjeHHX 3eMalba cBera, Mehy kojuma cy:
Ayctpuja, Hemauka, [1IBajuapcka, [lIBencka, Bennka bpurannja, ®panmycka, Uranuja,
I'puka, CnoBenuja, Mabhapcka, Jaman, Kamama, CAJl, Pycmja u Ayctpanmja.
OpraHnu3anvoOHM CHUCTEMH KOjU YHMHE Y30paK OBOI HMCTPaXKHBama IOCIYjy Kako Ha
nomaheM Tako W Ha HMHOCTpaHoOM TpxkumTy. 19% opraHuzamnuja mociayje camo Ha
teputopuju CpOuje, nok npeoctanmx 81% opranuzaiuja mociyje u Ha Mel)yHapogHOM
TP)KUIITY, TPETEKHO EBPOICKOM, aMEpPHYKOM U pYycKoM. Melhy ucnUTHBaHUM
opranm3aiyjama MpuOIIKHO je jeAHaK Opoj OHUX KOje MCTUYY Jia MOCIY]y Y BHCOKO
KOHKYPEHTHOM OKpYKemYy (44%) M OHHX KOjU CBOj€ OKPYXKCHE BUJC K0 CPEIHE UIIH
HHCKO KOHKypeHTHO (56%). BehnHa opraHuzaimja ydecHHKa Yy HCTPAOKUBABY
cepTudUKOBalie Cy CBoje cucteMe MeHapMeHTa (85% mux mumajy ceprudukar npema
crangapauma 1SO 9001, 1SO 14001 w/umum OHSAS 18001). IIpunukom mpoiieHe HUBOA
3pENIOCTH BbUXOBHUX CUCTEMa MEHAIMEHTa KBaiuTeTa (OWio na cy cepTuduKoBaHe HIIH
HE), OpraHu3allje Cy UX y TOTOBO jeTHAKOM Opojy MpOIEHHIIe Ka0 HHU3aK, CPEIbU U
BUCOK. YTIUTHUK CYy IOIYHAaBaJIU 3aIl0CIICHN U3 MEHAIEPCKE CTPYKTYpe OpraHu3alyje,

a IPETEeKHO MEHAllepH KBAIUTETA T/I€ TOJ1 j€ TakBa (DYHKIIMja €KCIUTUIIUTHO MOCTOojaja.

4.3. Pe3yJTaTH MCTPAKMBAKA

Kana je y muramy crame y obmactu TpoinkoBa kBamutera y mpakcu (Glogovac &
Filipovic, 2017), pesyaratu noka3syjy aa 42% opranu3zanuja He YTBphyje TpouIKoBe
KBanmuTeTa, na 28% opranuzanuja yrBplyje oBe TPOIIKOBE, ald UX HE aHAIU3Upa WU
HE KOPUCTHM TE€ TOJaTKe aaekBaTHO, A0K 30% opranuzanuja HCTHYE Ja j€ HHUBO
MEHA[IMEHTa TPOIIKOBA KBAJIUTETa KOJ EUX BUCOK, INTO 3HAYHM JIa CE OBH TPOIIKOBU

aJIeKBaTHO MICHTU(HKY]Y H aHAJTH3HUPA]y Y CBPXY CTATHUX MmoOoJbIIaBama (ciauka 4.1).
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HHUBO

Ciauka 4.1

HuBo MeHariMeHTa TPOIIKOBA KBAJUTETA

Kanma ce mopenn HMBO MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAaJUTETa Ca HUBOMMA MEHAIIMEHTa
TpomikoBa apyrux cuctema menaumenta (EMS u OHSAS), oH je Bumm kama cy y
NUTalky TPOIIKOBU KBAJUTETA Y OJHOCY Ha TPOIIKOBE IPYTHX CHCTEMa MEHAIIMEHTA.
42% wcnMTaHUKA je UCTAKJIO JIa je HUBO MEHAIMEHTA TPOIIKOBA KBAIUTETA Y IbXOBUM
opraHusaiyjama HU3ak, 1ok npeoctanux 58% ucnuraHuka BUIM MEHAIMEHT TPOIIKOBA
KBAJIUTETa Y BbUXOBUM OpraHu3aiyjama Ha cpeameM (28%) unu BucokoM (30%) HuBOY.
C npyre crpane, BehWHa WCHHTaHWKA cCMaTpa Ja jeé HMBO MEHAIMEHTa TPOIIKOBA
OCTAJIMX pa3MaTpaHUX CUCTEMa MEHAlIMEHTa Y IhMXOBHMa opraHu3anujama Husak (61%
opranm3anyja oBo uctuue 3a EMS, a 54% 3a OHSAS). ITopeheme HHUBOa MeHaIMEHTa
OBHX TPOIIKOBA KBAJIUTETA MPUKA3AHO j€ CIUKOM 4.2, IpH Yemy:

* Hwu3ak HMBO MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAJHUTETa IO/pa3yMeBa Jla CE OHHU HE
UICHTUPUKY]y YHYTap MOCMAaTPaHOT OPTaHU3aIMOHOT CHUCTEMa WIH Ja ce
UICHTUUKY]Y, a1 J]a Ce HEe aHAJTU3Upajy;

* Cpenmy HUBO MEHAalIMEHTa TPOIIKOBAa KBajJIMTETa IOJpa3yMeBa Jla CE€ OBH
TPOUIKOBM YHYTap JE€IHOT OpPraHU3alMOHOI CHCTeMa WIEHTUDUKY]y U
aHaJIM3Mpajy, aliv Ja ce T0OMjeHU MOIaI He KOPUCTE aJIeKBATHO;

* BuCOK HMBO MEHaIMEHTa TPOIIKOBAa KBaJIMTETa 3HAUM Ja CE OHHU AJEKBATHO
UICHTUPUKY]Y M aHATU3UPAjJy Kao U J1a ce TH MOAALU KOPUCTE Y CBPXY CTAIHUX

Mo0oJbIIIaBaAHA.

94



70%

Husak
HUB
Huzak
HUBO

60%

50%

Husak HuBO

40%

Bucok nuBo
Cpenmu HHBO
BricoK HUBG

30%

Bucox HuBo
Cpemmu HHBO
Cpelm1 HUBO

20%

10%

0% -

QMS EMS OHSAS

Ciauka 4.2
IMopeheme HMBOA MeHAIMEHTA TPOUIKOBA KBAJTUTETA

H APYIrux CucreMa MEHalIMEHTa

OHo mTo je BaxxHO rictahu jecTe 1a MOOUjeHH pe3yNITaTH yKa3yjy Ha BHCOK HUBO CBECTH
0 3Hayajy TpOIIKOBa KBanuTera (85% HCIUTaHNKa cMaTpa OBY 00JIaCcT BaXKHOM, LITO j€
uctakuyto Ha cnuiu 4.3-neBo). Takole, 3nauajua Behuna ucnuranuka (93%) Bepyje na
je BUIIM KBINTET MWCIUIATHB jep YJlaramke y KBAJIUTET MNPEBEHTUBHO Jeiyje Ha
TPOIIKOBE KOj€ OpraHM3allfja MOXKe MMaTh 300T Jomier KBanureTa (ciuka 4.3—1ecHo).
C npyre crpane, cBera 7% WCIHMTaHWKA CMaTpa Jia BUIIM KBAJUTET 3a OpraHU3aIM]jy

3Hauu Behe TPOIIKOBE KBAJIUTECTA.

MeHaMeHT TPOIIKOBa Bumu kBanureT 3Haun Behe
TPOIIKOBE KBAJIUTETA

KBaJIITETa HUje 3HAYajaH

\

MeHnalMeHT TpoLIKOBa } Bumm kBanuTeT 3HaYM Mambe
KBaHHTE;TaJe 3Ha4ajaH TPOIIKOBEC KBAJIUTECTA

Ciauka 4.3

CraB o 3Haqajy H ONPaBAAHOCTH MEHAIMEHTA TPOUIKOBA KBAJIMTETA
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Ocum Tora, pesyiaratd Yyka3yjy Ha TO Ja Opoj opraHusanuja Koje HMajy
UMIUIEMEHTHPAHEe CHCTEME MEHA[IMEHTa TPOINKOBAa KBAJUTETa PACTe y IMOCICIHE
Bpeme. Oko TpehuHe opraHuzaiyja uMa UMITIEMEHTHPaHE HEKe 00JIMKE OBUX CHCTEMa
BUIIIC Of] 5 TOJAWHA, JOK je 3HATHO Behu Opoj BHX MOYEO ca MPUMEHOM OBE IpaKce Y

NOCHEIBUX S TOAMHA, OJ] KOjuX je BehnHa To yunHWIa y TOCHemhe TPU TOANHE.

Mehytum, 6e3 o03upa Ha pacT Opoja OpraHU3AIMOHUX CHCTEMa KOjU 00aBJbajy
MEHAIMEHT TPOIIKOBAa KBAJHUTETA, PE3YATaTH OBOT MCTPaXMBamba yKa3yjy Ha TO Ja ce
IErOBEe aKTUBHOCTH W Jajhe HE 00aBJbajy aJeKBAaTHO. 3alpaBo, Kao IITO CE MOXKE
younTtu Ha ciun 4.4, 29% opranusanyja NpakTUKyje MEHAIMEHT TPOIIKOBA KBAaJIUTETa
caMo y OKBHPY OCHOBHOT IIpoIieca MPpOM3BOIE/IpykKama yciyra, 10K 41% ykibyayjy
MEHAIMEHT OBUX TPOIIKOBA M y HEKE O]l OCTAJIUX Ipolleca OPraHu3allOHOT CUCTEMa
(mpojekToBame, pa3Boj, MApKETHHT, HabaBKa U Jp.). MEHAIMEHT TPOIIKOBA KBaJUTETA

Ce Yy CBUM WJIA TOTOBO CBHM ITpoIlecHMa PakTHKyje ko1 30% opranuzarmja.

)
| CaMo0 y OKBHpPY OCHOBHOT ITpolieca

POM3BOE/TPYKamba ycyra

V ¢BUM WK TOTOBO CBUM npouecha\

Y okBuHpY Ipoleca Npou3BOIHE/
TpyKama yciIyra U 'y HEKUM O]t
OCTaJIuX mporeca

—

Cauka 4.4

JesioBM opranusanmje y Kojuma ce 00aB/ba MEHAIMEHT TPOILIKOBA KBAJIMTETA

OcuM TOTa, pe3yaTaTu Cy MOoKa3aiH Ja cBera 26% opraHuzaiuja MOCTHKE CMAambEHe
W3HOCA YKYITHHUX TPOINKOBA KBaJUTETa, IITO j€ 3HAYajHO Mamke y OJHOCY Ha Opoj
opraHm3aiyja Koje Oeliexe CTarHaiujy, OCHWIMPAkE WIM YaK PacT OBUX TPOIIKOBA

(cnuka 4.5).

96



CMmamHBame ﬁ‘

TPOLIKOBA KBaJIMTETA

[Torehame nnm ocHWIMpame
prOI_HKOBa KBaJIUTCTa

\ Craraupame TPOIIKOBA KBAJIUTETa

Cauka 4.5

TpeHa TPOLIKOBA KBAJIMTETA y MPAKCH

Kaga cy y nuramy ucTpakxnuBadke XHUIOTE3€ KOj€ Cy IOCTaB/bEHE Y OBOM paiy, rpyma
xunoresa (A) OAHOCH ce Ha MEHAIMEHT TPOILLIKOBA KBAJIUTETA Y IIPAKCH KAO U OCHOBHE
IIPETIIOCTABKE y BE3U Ca TPOIIKOBMMA KBanuTera. Jlajbe Cy NpUKasaHU pe3ynTaTtu y

BC3H Ca l'IOjCI[I/IHa‘IHI/IM XHUIoTe3amMa U3 OBE I'pyIie.

Xwunotesa 1:

JenHa oa OCHOBHUX M TOJA3HMX MPETIIOCTaBKH KoOja ce Be3yje 3a o0JacT TPOIIKOBa
KBaJIMTETA jecTe Jla OpraHu3alyje Koje MOCTIXKY BHIIM HMBO 33J0BOJHCTBA KOPUCHHMKA
yjeIHO TIOCTHXKY W TPEH] CMamemka TPOIIKOBAa KBAJTUTETa, C OO3MPOM Ja Cy OBH
TPOIIKOBA MamH YKOJIUKO j€ KBAJUTET BHUIIM, INTO pE3yATYyje BHUIIAM HHUBOOM
3a70BOJbCTBA KopucHHKA. OBa MpeTIocTaBKa Moka3ana ce kao Tauna (X%(4)=10.985,
p<0.05). BaxHo je Takohe wucralim, y KOHTEKCTY OBE IMPETIOCTaBKe, Ja HHUjeHA
opraHu3zaija Koja 0enekn HU3aKk HUBO 33/I0BOJHCTBA CBOjUX KOPHCHUKA HUje O3HAYMIIA

Ja IOCTHXKE TPCH/] CMalbUBakha TPOIIKOBA KBAJIMTETA.

Behe
3a710BOJHCTBO
KOPHUCHHKA

Huxu
TPOILIKOBH
KBaJIATETA

Ciauka 4.6

OxaHoc 3210B0/bCTBAa KOPHCHUKA U TPEH/Aa TPOLIKOBA KBAJIUTETA
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Xwurmotesa 2:

Y nwutepatypu Takohe HUCTakHyTa MPETIIOCTaBKAa jeCTe W Ja HHUBO MEHAIMEHTA
TPOIIKOBA KBAJIUTETA 3aBHCU U O] OJ[pel)eHNX KapaKTepUCTHKA OpraHu3aiyja (Kao mTo
Cy JIeTIaTHOCT, BEIIMYMHA, CTAPOCT, TPXKHIITE, KOHKYPEHTHOCT HHXOBOT OKPYXKCHa H
KapaKTEePUCTUKE KHUXOBUX CHCTEMa MEHAIMEHTa KBaJIUTETa). Pesynratu cy mokasamu
Jla TIOPEKJIO U CTApOCT OpraHu3alfja UMajy CTaTHCTUYKH 3Hauyajan ytunaj (p<0.001 u
p<0.01, pecrnekTMBHO) Ha HHMBO MEHAIIMEHTAa TpPOIIKOBAa KBanuTeTa. OBaj] HUBO Ce
10Ka3a0 BUIIM Yy CIIy4ajy OpraHM3anuja Koje Cy y MOTIIYHOCTH WM JeIMMHUYHO
WHOCTPAHOT MopeKJIa (TIPEeTekKHO 3aaHO-CBPOIICKOT, aMEPHUYKOT WIJIH PYCKOT), Kao U y

CIIy4ajy opraHu3aliyja Koje mociyjy Buiie o 10 roauHa.

IITo ce TMye HHMBOAa MEHAIMEHTA TPOIIKOBAa JAPYrux cucremMa MeHapMeHta (EMS u
OHSAS), mopen mopekia U CTapoCTH OpPTraHW3allNja, BEIMYMHA Ce Takole MCTakia Kao
BEOMa yTHIIajHA KapakTepucTuka, ca Bpeanomrhy p<0.001 3a ob6a mocmarpaHa cuctema
meHanmenTa. I[locemoBame 1SO ceptudukara, xao u HuBO 3penoctu CMK
opraHu3zaije Takohe cy ce MCTaKiIM Kao KapaKTEPUCTHKE ca 3HA4YajHUM yTUIAjeM Ha
HHUBO MCHA[IMEHTa TPOIIKOBA KBAJWTETa, ald MW TPOIIKOBA JPYIHX CHCTEMa

MeHAalIMEHTA.

Xunotesa 3:

Jeman ol OCHOBHUX NPUHIMIIA MEHAIMEHTa TOTAIHOT KBAJIUTETa j€ W MpOlecHa
OopHjeHTaIuja, 300r yera je MUTame Ja JIM 0Baj MIPUHIIMII ,,)KUBU™ y IPAKCH MEHAIMEHTA
TPOIIKOBA KBAJIHMTETa Takohe TECTHpaHO OBUM HCTpakuBameM. C o03upoMm ma ce
nokasajo jaa Behu Opoj opraHuzallija HACcTOjU Ja IMocMarpa TPOIIKOBE KBaJIUTETa Ha
HHUBOY TIpolleca Wid akTUBHOCTH (64%), mpe Hero Ha HHUBOY MOJCHCTEMa (CEKTOpPA),
MO’KE C€ TOBOPUTH JIa OpraHU3aIlHje TT0Ka3yjy TeHACHIIN]Y Ka MPOIIECHO OPHJEHTUCAHOM

MIPUCTYITY MEHAIMEHTY TPOIIKOBA KBAJIUTETA.
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Huso Huso

AKTUBHOCTH MY K IIoacucTeMa

27%

AN

Hugo npoueca

Ciauxka 4.7
HugBo opranu3anuone CTPyKType Ha KoMe ce 00aBJba

MECHAIIMECHT TPOUIKOBA KBAJIUTETA

OcuM OBOT pe3ylnTaTa, HCTPKHUBAKE je TIOKA3aJIo J1a je OKO jeqHe TpehnHe MCIIUTaHuX
OpraHm3alyja UCTaKJIO CBOjy 3aMHTEPECOBAHOCT 33 KOHCYJITAIlMje M MPUMEHY MoJena
TPOIIKOBA KBAJUTETa Oa3sMpaHOT Ha MPOLECHO-CUCTEMCKOM TPHUCTYIy, KakaB he Outn

JIeTaJbHO MIPUKAa3aH Jajbe y pajy.

Kana je y mutamy najbe pasmarpame 3aCTyIJBEHOCTH MPOIIECHO-CUCTEMCKOT MPUCTYTIA
MEHAIMEHTY TPOIIKOBAa KBaJIWTETa Yy MpaKCH, aHalW3a MojaTaka je yKaszala U Ha
CTAaTHUCTUYKM 3HAuUajHy TOBE3aHOCT HHUBOA 3PENIOCTH OPraHU3allMOHHX CHUCTEMa ca
TEHJICHIIMjOM Jla C€ MEHAIMEHT TPOIIKOBA KBAJIMTETa 00aBJba HA HUBOY IMPOIIECa HITU
AKTUBHOCTH M J]a C€ TIPAKTHKYj€ Y CBHM HJIM TOTOBO CBUM IPOIIECHMa OPTaHU3aMOHOT

cHuCTEMaA.

Pesynaratu koju cy mnpukasanu y Ttabemu 4.1 (ca CTaTUCTHYKUM BPEIHOCTHMA
X?%(2)=16.836 u p<0.001) moka3syjy /ia OpraHmM3alje ca BUCOKMM HHBOOM 3PEIOCTH
CMK HacTtoje 1a mocmaTpajy TPOIIKOBE KBATUTETA UCKJbYYMBO HAa HUBOY TpOlieca W
akTuBHOCTH (77%), Mok 23% mWHUX HMIIAK MMOCMAaTrpa TPOIIKOBE KBAJIWTETa HA HUBOY
cekropa. C apyre crtpane, Behimna (61%) opranu3aiija ca HUCKMM HHBOOM 3PEIIOCTH
CMK mnocmaTpa TpOIIKOBE KBaJUTETa HA HUBOY CEKTOpa. TOM MPHIUKOM, pa3MarpaHa
cy tpu HuBoa 3penoctu CMK opranuzanuja. [To anamoruju ca Crosby-jeBom matpuiiom

3peJIOCTH, ONMMCAHOM MPETXOAHO Y paay, Hu3aK HUBO 3penoctd CMK exBuBasieHTaH je
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¢da3u HemsBecHocTu (enr. Uncertainty), 6e3 opraHM30BaHHX aKTUBHOCTH U (haszu
oyhema (enr. Awakening). Bucok nuBo 3penoctu CMK noapasymeBa daze myapoctu
(eur. Wisdom) u m3Becnoctu (enr. Certainty), ca mo0OoJsplllaBambeM KBaJIWTETa Kao
yoOHWYajeHOM W KOHTHHYHMPAHOM aKTHUBHOIINY, 3ajeIHO ca J00pUM CHCTEMOM

KBaHTH(HKOBama TPOIITKOBA KBAJTUTETA T/IC j€ TPEBEHIIMja OCHOBHA Opwra.

Ta6ena 4.1
Hupo opranu3anuone CTpPyKType Ha KoMe ce 00aB/ba MEHAIIMEHT TPOIIKOBA

KBAJIUTETa y o/iHOCY HAa HUBO 3pesocTn CMK opranusanuoHux cucrema

HuBo 3pesioctu
CMK

HuBo opranu3anmone CTpykrype

HuBo cekTopa

Hugpo nmpoueca 1 aKTHBHOCTH

Hu3zak HUBO 61% 39%
Cpeambi HHBO 45% 55%
Bucoxk HuUBO 23% 771%

% y oxeupy nusoa spenocmu CMK, X*(2)=16.836, p<0.001

Pesynrat koju cy mnpukaszanu y Ttabenu 4.2 (ca CTaTUCTHMYKAM BPEIHOCTHMA
X?(4)=31.786 u p<0.001) moxka3syjy Ja OpraHM3alMOHH CHCTEMH Ca BHIINM HHBOOM
3penoctu CMK Ttakole mpetenmyjy na o0aBibajy MEHAIMEHT TPOIIKOBAa KBAaJIUTETa Y
CBUM HJIM TOTOBO CBMM Impouecuma (46% mHuX), TOK OpPraHU3alMOHHM CUCTEMH ca
HIDKUM  HHUBOOM 3penoctd CMK mpakTuKyjy MEHalMEHT TpOILKOBA KBalUTeTa

IPETEeKHO Y OKBUPY OCHOBHOT IpoIieca MPOU3BOIbE/IpyKama yciayra (56%).

Tabena 4.2
JesioBM opranu3zanmje y Kojuma ce 00aB/ba MEHAIIMEHT TPOIIIKOBA KBAJMTETA y

oaHocy Ha HUBO 3peaoctu CMK opranu3anmoHux cucremMa

Huso JesioBu opranusanmje
3peJIocTH OcHoBHH OcHoBHU ¥ nojenuan ~ CBHU WJIM TOTOBO
CMK npouec 0CTAJIV MPOLECH CBM NPOLEeCH
Husak HUBO 56% 38% 6%
Cpeamnbn HHBO 37% 45% 18%
Bucok HUBO 14% 40% 46%

% y oxeupy nueoa sperocmu CMK, X?(4)=31.786, p<0.001
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Hapenna rpyma mpermoctaBku (b) ¢opmynucana je ca HamMepoM Ja ce HUCTpaxe
CTaTUCTHYKM 3HAdajHe Be3e u3Mmel)y Bapujabimu Koje OIMHUCYjy CHUCTEeME MeEHalIMEHTa
TPOLIKOBA KBanuTeTa. Jlajbe cy MpHKa3aHu pe3ysTaTH KOjU Ce OHOCE Ha MOjeAMHAYHE

XHUIIOTE3€ U UCTPpAXKUBAYKa IIMTaka OBE I'PYIIC.

Xumnoresa 4:

[IpernocraBka Ja IITO CE Iy)KH BPEMEHCKHU IMEPUOJ pealin3yje MEHAMEHT TPOIIKOBA
KBaJIMTETa, TO j€ BUIIM HUBO MCHAIMEHTa OBUX TpPOIIKOBA, Ka0 M 3HA4Yaj KOjH
OopraHuzainyje TNpuAajy TPaKCH MEHaIMEHTa TPOILIKOBA KBAJIMTETAa IOTBpheHa je
BpeHOcTHMA X2(6)=21.937 n p<0.01 (3a ogHOC M3Mely MyXKHHE BPEMEHCKOT MepHOoaa
M HHBOA MEHAIMEHTA TPONIKOBAa KBanutera) u X2(6)=13.859 m p<0.01 (3a omHoc
usmel)y nyxkuHe BPEMEHCKOT MEepHOja M 3Hayaja MCHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAJIHTETA).

OBH pe3ynTaTH MPUKA3aHU Cy CITUKOM 4.8.

HcrpaxxnBauko nutame 1:

VY Be3u ca MPEeTXOJHO JePUHHUCAHOM XHUIIOTE30M, (HDOPMYIUCAHO j€ HCTPAXKHUBAYKO
NMUTakEe ca HAMEPOM Ja Ce HUCIHUTAa IOCTOje JIM Bapujadlie Koje OIHCY]y CHCTEM
MEHAIIMEHTa TPOILKOBA KBAJIMUTETA, a KOJ€ CYy y CTATUCTUYKHU 3HAYajHO] BE3U Ca HUBOOM
MEHAIIMEHTAa TPOIIKOBA KBaJUTETAa M 3HAYajeM KOjU OpraHu3aluje MPHUIajy OBO]
npakcu. AHanu3a pesyiaTara u3Bojuia je oapeheHu Opoj oBakBUX BapHjadiiu, Koje ce
MOTYy MOJEIUTH Yy JIBe Ipyne. Y NpBOj IPyNu Cy OHE Bapujabiie Koje OMHCYy]y HAuuH
(GyHKIMOHKCAaba MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAJIMTETA, JOK CE€ JIpyra rpyma Bapwjadiu
OJTHOCH Ha HUBO TPETO3HaBama IMOjeIUHUX KaTeropHja TPOILIKOBAa KBaIUTETa (CIMKa

4.8).
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HwuBo MeHayMeHTa TPOIIKOBaA
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Cauxka 4.8

CrarucTtuuku 3Ha4ajHe Be3e u3Mmel)y BapujadJin Koje onmucyjy cucreme

MEHAMCHTA TPOIIKOBA KBAJIUTETA

3ampaBo, IyXHHAa BpPEMEHCKOT IEpPHOJa Y OKBHPY KOT OpPTaHM3AalMOHH CHCTEMH
NPaKTUKY]y MEHAIMEHT TPOIIKOBA KBAJIHWTETa CTATHCTUYKH 3HAYAjHO yTHYE HA HUBO
MEHAIIMEHTa OBHX TPOILIKOBA, Ka0 U Ha 3Hayaj KOjU OHU MPHUAAJy MPAKCH MEHAIMEHTa
TpOIIKOBa KBajuTeTa. HajHMKM HUBO 3HAUYM J1a C€ TPOLIKOBU KBAJUTETA y MOCMATPaHO]
OopraHu3aiju He HIEeHTHU(UKY]y uiau Aa ce uaeHTu(dukyjy, anu He aHanuzupajy. C
Ipyre CTpaHe, HAJjBHIIM HHBO IIO/Ipa3yMeBa Jia CE€ OBH TPOIIKOBH a/I€KBATHO
UACHTU(DUKY]Y, aHATIM3UPAJy U KOPUCTE Y CBPXY CTAJHUX NoOosblIaBama. OcuM Tora,
3aKJbYYEHO je, Ha OCHOBY JI0OMjE€HUX pe3yaTara, Ja Cy U HUBO M 3Hauyaj MEHalIMEHTa
TPOIIKOBA KBAJUTETAa y CTAaTUCTMYKU 3HA4YajHO] BE3U ca JEJIOBMMA OPraHM3allMOHHUX
cucTeMa y KojuMa ce 00aBJba MEHAIMEHT OBHX TPOIIKOBA, CA YIECTAJIOCTH CacTaBJbama
Y Y4ecTaJOCTH aHaJHM3e M3BEIITaja O TPOIIKOBMMA KBalIMuTeTa (IIpBa rpymna Bapujabdin),
MIOTOM Ca CTENEHOM MPENO3HaBamka TPOILIKOBA yCarIallleHOCTH, a Mel)y ’biMa TPOIIKOBa
NpeBEHIje M TNpPOIeHe, Ka0 M Ca CTEMEeHOM IIPErno3HaBama TPOIIKOBA EKCTEPHHUX

HeycarJlalleHoCTH (Jpyra rpyna Bapujabiu). bosbu pe3ynratu mo muTamy HaBelEHE
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JIBE TpyIE Bapujabiu MOCTHKY Ce KaJia ce mpyuaaje Behu 3Hayaj MEHAIMEHTY TPOIIIKOBA

KBaJIUTCTa U Ka;[aje HUBO MCHAIIMCHTA OBUX TPOMIKOBA HA BULIICM HHUBOY.

C o63upom Ha yremesbeHocT ctanaapaa 1SO 9001 Ha nmporecHO-CUCTEMCKOM MTPUCTYITY
U pa3MUIIJbalby 3aCHOBAaHOM Ha PHU3MKY, He3aHeMapuBa je Be3a u3Mely Texme Ka
BUIIEM HHUBOY KBAJINTETa KpPO3 HCIYEHCHE 3aXTeBa OBOI CTaHAapAa W TPOIIKOBA

KBAJIUTETA, KA0 IITO j€ TO Y YBOJHOM JIENIy pajia ieTaJbHUje aHAIU3UPAHO.

VY cknany ca tum, HapenHa jaedunncana rpyna (B) cactoju ce o aBa UCTpaKMBadKa
NUTamka YCMEpPeHa Ka paHrupamy 3axteBa ctangapaa SO 9001:2015 y onnocy Ha cTaB
KOjY MCIUTAHUIIM MMajy O YTHIIAjy KUXOBOT UCIYHCHA Ha aJICKBATHOCT MEHAIIMEHTA
TPOIIKOBA KBajJHWTeTa (HAYMH HAa KOjU ce 00aBJba M pe3yiTare Koje MOCTHXKE), Kao U
U3/Bajarbe OHMX 3aXTeBa CTAaHAAp/Aa YUjU je 3Ha4aj (MoCMaTpaH Kpo3 rope MOMEHYTH
BUXOB YTHUIA]) Y CTATUCTUYKM 3HAYajHO] BE3M ca BapHjabiaMa Koje OIMHUCY]y CHCTEME
MEHAIIMEHTA TPOIIKOBa KBanuTeTa. [lajbe Cy NpUKa3aHu Pe3yNITaTH KOjU CY POUCTEKIIH

N3 HABCACHUX UCTPAKMBAYKHX ITHUTAka OBC I'PYIIC.

HcTpaXuBavKO MATAKE 2:

Hakon pa3marpama craBoBa HCIIMTAaHUKA O YTHUIIA]y UCIYHEHa M0jeAMHAYHUX 3aXTeBa
cragaapaa I1SO 9001:2015 nHa anekBaTHOCT MEHAIIMEHTa TPOIIKOBA KBAJIHMTETA,
U3BpIICHO j€ paHTHpamke pa3MaTpaHUX 3axTeBa CTaHAapAa y OJHOCY Ha OBaj

Kputepujym (Tabena 4.3).

Tabena 4.3
Panrupame 3axreBa cranaapaa 1SO 9001:2015 npema lMX0BOM yTHLAjY Ha

AJCKBATHOCT MCHAIMEHTA TPOIIKOBA KBAJIUTETA

Pb 3axrteB crangapaa  3nauvajuoct* PB  3axrteB cranaapaa  3HauajHocT™

1. Ycpencpehenoct 78.8 18. Oprannzanuone 56.0

Ha KOPUCHUKA yIore,
OJICOBOPHOCTH U
oBianthemna
2. Crnposoheme 75.0 19. [IpojekToBame u 54.3
KOPEKTUBHUX Mepa pa3Boj MpPOU3BOJA U

ycIryra

3. JlupepctBo 1 74.9 20. IlpeuncnutuBame 011 54.2
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Pb 3axrteB crangapaa 3Hauvajuoct* PB  3axreB cranaapaa  3HauvajHocT™
nocseheHoct CMK CTpaHe PYKOBOJICTBA
4. KomnerentHoct 74.3 21. JloxymeHTOBaHE 54.0
uHdopmarje
5. Caect 71.7 22.  AKTHUBHOCTH HaKOH 53.4
UCTIOpYKE
6. 3Hame 71.5 23. [Inanupame u 52.8
opraHu3zaiyje yIIpaBJbambe
peanu3aimjom
OTIepPaTUBHUX
AKTUBHOCTH
7. CranHo 71.3 24. WNuTepna nmposepa 50.0
mo0oJbIIaBamke
CMK
8. Komynunmpame 67.3 25. VYrpasibame 47.9
U3MeHaMa
9. Jbyncku pecypcu 65.9 26.  OuyBame M3Ia3HUX 43.6
eJIeMeHaTa
10. VYpasibame 64.2 27. [TonuTuka 43.3
HeycarjameH!uM KBaJIUTETa
u3JIa3uMa
11. TIlwweBu KBanHUTETA 64.1 28. Pecypcu 3a mpaheme 41.7
U MEpEHe
12. VYrpasibame 63.0 29. VYrpasibame 404
POM3BOIEHOM U IPOM3BOIMMA U
pYXKambeM yCIyra ycayrama Koju cy
00e36ehenu u3
eKCTepHHUX M3BOpa
13. IInanupame mepa 62.3 30. Wndpactpyxrypa 40.4
KOje ce OJIHOCE Ha
pu3nKe U
MoryhHocTH
14. TIlpahemwe, Mepeme, 62.0 31. Oxpyxeme 3a 36.0
aHajau3a u peanu3anujy
BpEIHOBAHE nporece
15. YrBphuBame 60.1 32. IInanupame u3mMeHa 33.1
ycaryameHoCTH ca
KpUTEpHUjyMHUMa 3a
IpUXBaTambe Mpe
nyITama
NIPOU3BOJIA U
ycayra KOPUCHUKY
16. 3axTeBH 3a 56.7 33. IToctyname ca 26.5
MIPOU3BOJIE U MMOBHUHOM KOja
ycayre npuraja
KOPHUCHUIIMMA VT
EKCTEpHUM
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Pb 3axrteB crangapaa 3Hauvajuoct* PB  3axreB cranaapaa  3HauvajHocT™

HCIIOpYy4YHOIMa

17. Wpentuduxanuja u 56.4
CIIC/IJBUBOCT

* 3nauajnocm 3axmesa cmandapoa UCKA3ana je Kpo3 npoyeHam UCRUmMaHuka Koju
cMampajy 0a cmenen UCHyRerbd HOCMampano2 3axXmeea UMa 3Ha4ajan ymuyaj Ha
A0eK8amMHOCH MEHAUMEHMA MPOUIKOBA K8ATUMema (HauuH Ha Koju ce 06a6/ba u pe3yimame

Koje nocmuoice)

Kao momyHa mnpeTxomHO NpUKa3aHUM pe3yJITaTHMa HCTPaXHBamka, pa3MaTpaHa je
yrnoTpeda aHaIM3e KOPECIIOACHIIH]E 3a MYJITUAMMEH3UOHH rPpadUIKH NPUKa3 MMoIaTaKa.
Ona je WCTakHyTa Kao BeOMa NMPUMCHHBaHA y OOJIACTH HCTPaKUBamba y KOjuMa ce
NPUKYIJba IMUPOKA CKajla KBAJMTATHBHUX/KaTeropuukux momataka (Van Meter et al.,
1994; Loslever, 2009; Sourial et al., 2010). Bumectpyka aHain3a KOpecHoACHIH]je (CHT.
Multiple correspondence analysis - MCA), koja ce y OCHOBHM cMarpa HPUMEHOM
QITOPUTMA aHAJKM3€ KOPECIOJICHIIM]e HA MYJITUBApUjallMOHE KBAIUTATHBHE IMOJATKE
(Nenadic & Greenacre, 2005; Costa et al., 2013), je TexHuka koja omoryhaBa cymapHu
NpUKa3 OJHOCA KOjU TIOCTOj€ YHYTap ceTa KBaluTaTuBHUX nojaraka (Greenacre, 1988;
Franco, 2016). Kao TakBa, momyiapHa je Kao METOJ 3a aHAIM3y IojaTaka JOOUjeHUX
ynutaukoM (Greenacre, 2010). Crora je MCA onpenespena kao oarosapajyhu Meton 3a
UCTpaKMBamkE HAjIOMUHAHTHUJUX TEeHJCHIM]ja u3Mel)y 3Hauaja 3axTeBa cra”napaa 1SO
9001:2015 3a MeHaIMEHT TPOIIKOBA KBAIHWTETAa. 3a Ce€AaM IMPBOPAHTHPAHUX 3aXTEBa
cragmapaa 1SO 9001:2015 (ca 3nauajuomhy Behom ox 70%, y Tabenu 4.3), mpuMemeHa
je nBoauMensnoHanHa MCA, kao aJekBaTHO peliewme. Y OBOM JeNly aHalu3e, CBaka
aHaJM3MpaHa BapHjadlla je KBAIMTATUBHOI THUMA M WCKa3aHa je Kpo3 Tpu HHBoa. Ha
npuMep, 3Hauaj HMBOA CBECTH j€ KBAJIWTATMBHA Bapujabia ca TpU HUBOA: HM3AK,
cpeamHu W BUCOK. Kao mTO je TO MCTakHYTO OJf CTpaHe HEKOJMKO ayTopa (HIp.
Greenacre, 2007; Moschidis, 2009; Ma et al., 2010; Costa et al., 2013; Barth, 2016;
Chatzipetrou & Moschidis, 2016), uneprja u Kpon6axos anda y3etu cy y pasmarpame
kao wum3nasm u3 MCA xoju oOjammaBajy ogHOce u3Mel)y KBaJMTAaTUBHOT THUIIA
Bapujabiau. CXOQHO TOME, MpBa W Apyra JUMEH3Hja Cy, PECIIEKTHBHO: COIICTBEHE
BpenHocTH 2.690 u 2.411; unepuuja 0.269 u 0.241; Kponbaxos anda 0.698 u 0.650.
JuckpuMuHauMoHe Bapujabie U rpadMuky MpUKa3 HUBOA MOCMATPAaHUX KAaTETOPUIKHX

Bapujabim mpukazanu cy ciukoMm 4.9. HajBakHuje NUCKpUMHHAIMOHE Bapwjadie 3a
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quMeH3ujy 1 cy, 1o 3Havajy, 3Hame, CBeCT U KOMIIETEHTHOCT JIOK Cy 3a TUMEH3Ujy 2
HajBa)XHUj€ TUCKPUMHUHAIIMOHE Bapujadiie HUBO MEHAIIMEHTa TPOIIKOBA KBAJIUTETAa U

3Haqaj MCHAIIMCHTAa TPOIIKOBA KBAJIUTETA.

Oawareness

competence

14 N continuous improvement

=10¥ norihFL Oreustomer focus !
G nonlNFL &2 Implementation of corrective significance of Co

g “moniNFL measures .

. o o INEL Oknowledge level of managing Co

X importa non \eadershi

extremly importantoiNFL3 5y © o5 L length of ﬁlanag\ng coQ 0,8

0 AL ANFL 3 nonlNFL level of managing CoQ

INFL - 25 ypL Osignificance of CoQ
INFL - inFL
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B-107 nonlMFLc

0,6

Dimension 2

hadl

Dimension 2

0,49

unimportart
o

A0 05 00 05 10 1§ 00 01 02 03 04 05
Dimension 1 Dimension 1

a) b)
Cauka 4.9
IIpuka3 pesyarara MCA ananuse: a) 'paduyuky npuka3s HIBOA MOCMATPAHUX

KAaTeropu4ykux Bapujadsau; b) Jluckpumunanuone Bapujadsiae y MCA numen3ujama

HctpaxxknBaduko nutame 3:

Takohe, amamu3zom 3axteBa cranmapnaa 1ISO 9001:2015, kpo3 ®HUXOBY MOBE3aHOCT ca
Bapujabiama Koje€ ONHCYjy CHUCTEME MEHAIMEHTa TpOIIKOBa KBaJUTeTa, Moryhe je
HalpaBUTH Pa3NUKy u3Mely oapeheHux 3axTeBa y 0JJHOCY Ha ocTaie. 3ampaBo, OBaKBa
aHanmu3a MOTBplyje 1a OpraHU3aliOHU CUCTEMH KOjU Mpuaajy Behu 3Hauaj UCIyHEmYy
onpelheHnx 3axTeBa OBOT CTaHAAp/a 3a aJleKBaTHOCT MEHAIMEHTA TPOLIKOBA KBAIUTETA
MOCTHXKY 00Jb€ pe3yiTaTe Mo MUTakYy oapel)eHnX KOHKPETHUX BapujaldiIu KOje OMHUCY]Y
CHUCTeME MEHAalIMEHTa TPOIIKOBAa KBaluTeTa, U OOpHYyTO. Bese 3Hauaja ucnymema
3axTeBa CTaHAapja ca Bapujabjama Koje OIHUCYjy CHCTEME MEHAlIMEHTa TpPOIIKOBa

KBaJIUTETA, KOj€ Cy CTAaTUCTUYKU 3Ha4YajHe, IpuKa3aHe cy y Tadenu 4.4.
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Tabena 4.4

Onanocu usmel)y 3Hauaja ucnymema 3axreBa cragaapaa 1SO 9001:2015 u

BapujaldJiu Koje onucyjy cucreMe MEHAIMEHTA TPOIIKOBA KBAJIUTETA

BapwujaoJie koje onmcyjy Xu-KBaApPaT 3HAYAjJHOCT
cucreMe MeHalIMEeHTa crarucrtuka  (p-
3axTeBH cTaHAapAa TPOLIKOBA KBAJIMTETA BPEHOCT)
IMosuTuka HuBo MeHaMeHTa TpomkoBa — X?(2)=9.264  p<0.05
KBAJINTETA KBaJIUTETA
JlenoBu opraHu3saigje y X?(2)=9.295 p<0.05
KOjuMa ce 00aBjba MCHAIMEHT
TPOIIIKOBA KBAJIUTETA
ImbeBn KBasiuTeTa  HuBo MeHayMeHTa TpomkoBa — X2(2)=6.022  p<0.05
KBaJIMTETA
JlenoBY opraHu3anuje y X?(2)=9.632  p<0.01
KOjuMa ce 00aBjba MEHAIMEHT
TPOIIKOBA KBAJIMTETA
[Tpumena Moiena TPOIIKOBA X?(1)=4.172  p<0.05
KBaJIMTETA
Ilnanupame u3mena  HuBo meHayMeHTa TpomkoBa — X2(2)=8.238  p<0.05
KBaJIMTETA
JlenoBu opraHu3amnuje y X?(2)=9.269  p<0.05
KOjuMa ce 00aBjba MEHAIMEHT
TPOIIIKOBA KBAJIMTETA
[Tpumena Moiena TpOIIKOBa X?(1)=4.742  p<0.05
KBaJIUTETA
YupaBbame HuBo MeHayMeHTa TpomkoBa — X2(2)=6.877  p<0.05
MPOU3BOAUMA H KBaJIUTETA
ycJayrama Koju cy JlenoBu opranusanuje y X?(2)=7.586 p<0.05
o0e30ehenu u3 KOjUMa ce 00aBJba MEHAIIMEHT
eKCTePHHUX U3BOPA TPOIIIKOBA KBAJIUTETA
Bpennoct TpoikoBa X?(3)=8.143  p<0.05
WHTEPHHUX HEYCarIalnieHOCTH
HNuTepna nposepa HuBo MeHauMenTa TpomkoBa ~ X%(2)=11.280 p<0.01
KBaJIUTETA
3Hauaj MeHaUMeHTa TpomkoBa X2(2)=7.529  p<0.05
KBaJIUTETA
[Tpumena Mozena TpormkoBa  X?(1)=6.593  p<0.05
KBaJIUTETA
IMnanupame u [TpumMena mMoiesa TPOIIKOBA X?(1)=3.900 p<0.05
ynpaB/bame KBaJIUTETa
peajiu3anujom
onmepaTUBHUX
AKTHBHOCTH
JdoxkymMeHTOBaHe 3Hauaj MeHaUMeHTa TpomkoBa X2(2)=6.795  p<0.05
uHdopmanuje KBaJIUTETA
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Bapujatue koje onucyjy Xu-KkBaApaT 3HAYAjHOCT

cucTeMe MEHaIMEeHTa crarucruka  (p-
3axTeBH CcTaHJapaa TPOIIKOBA KBAJIUTETA BPEIHOCT)
JlenoBu opraHu3zaije y X?(2)=8.263  p<0.05

KOjuMa ce 00aB/ba MCHAIMEHT
TPOIIIKOBA KBAJIUTETA

Cunposoheme 3Hauaj MeHauMeHTa TpomkoBa X2(2)=9.381  p<0.01
KOPEKTMBHUX Me€pa  KBaJIUTETa

IIpahemwe, Mmepeme, ITpuMena Moiesa TPOIIKOBA X?(1)=7.119 p<0.01
aHAJIN3a H KBaJIUTETA

BpeIHOBa€

YTBphuBame JlenoBu opranusanuje y X?(2)=9.307 p<0.05
ycarJianieHoCTH ca KOjuMa ce 00aB/ba MEHAIIMEHT

KpUTepujymMuma 3a TPOIIKOBA KBATUTETA

npuxBaTame npe
NymTama Npou3Boaa
U YCJIYIra KOPUCHUKY

3axTeBH 3a YdecTanoct aHaIu3e X?(3)=8.563  p<0.05
MpPOM3BOJie M yCJIyre  W3BEINTaja O TPOIIKOBUMA
KBAJIUTETA
Bpennoct Tpomikosa X?(3)=8.620  p<0.05
MIPEBEHIIN] e
3Hame opranuzanmje IIpuMena mMojesa TPOIIKOBA X?(1)=4.150 p<0.05
KBaJIMTETA
IpencnutuBame on  [Ipumena mozena Tpomkosa X?(1)=11.938 p<0.01
CTpaHe PYKOBOJACTBA  KBAJINUTETA
AKTHBHOCTH HaKOH  BpenHocT TporkoBa X?(3)=8.226  p<0.05
HCIOpYKe WHTEPHUX HEYCarIameHOCTH

Kao mro je ucrakuyro y tabenu 4.4, Beze nusmely nocmatpaHux Bapujadiu ykasyjy Ha
TO Jla opraHu3anyje Koje npuaajy Behu 3Hauaj UCHymewYy 3aXTeBa KOJU C€ OJHOCE Ha
MOJIUTHKY KBAJMTETa MOCTH)KY BUIIM HUBO MEHAIIMEHTa TPOIIKOBA KBanuTeTa. Takohe,
opraHuzaiije Koje NMpHajy BEJIMKHM 3Hauaj HCIyHelhy MOMEHYTOr 3axTeBa y Behoj
Mepu 00aBJbajy MEHALIMEHT TPOLIKOBA KBAJIUTETA Y CBUM MJIM TOTOBO CBUM IpOIlECHUMA.
Ocum Tora, yrBpheHo je M Jna opraHuzandje Koje mpuaajy Behu 3Hauaj HCIYHEHY
3aXTeBa KOjU C€ OJHOCE Ha IUJbEBE TOCTIIKY BHINIM HHUBO MEHAIMEHTa TPOIIKOBA
kBajuTera. OHe Takohe mocTuXKy M 00Jbe pe3yiTare 1Mo MUTamwky JeJI0oBa OpraHu3aluje y
KojuMa ce o00aB/ba MEHAIMEHT TpOIIKOBAa KBaJHUTETa YHyTap IOCMaTpaHe
opraHuzaiije, aal W MO THTamky CTENeHa MPHUMEHE MOJieNla TPOIIKOBAa KBAJIUTETA
NPUIMKOM MEHAlIMEHTa OBHX TpOIIKOBa. Ha OCHOBY najbe aHajm3e IOBE3aHOCTH

3Hayaja 3axTeBa CTaHJapJa ca IOoCMaTpaHUM Bapujabiama, NMPHUKA3aHUX Y OKBUDPY
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tabene 4.4, MOXe ce 3aKJbYUHTH JIa je, Y cliydajy HajBeher Opoja 3axTeBa, MpuIaBamke
3Hauaja HUXOBOM HCIYHEHY Y CTATHCTUYKUA 3HAYajHO] BE3W Ca pe3ysTaTiMa Koje
OpraHuzaiije TOCTHXKY Yy BE3M ca: HHBOOM MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBaJHTETA,
JIeIOBMMAa OpraHu3alldje y KojuMa ce OH 00aBjba, NMPUMEHOM MOJelia TPOIIKOBa

KBAJIUTCTA U OCTBAPCHUM BPCAHOCTHUMA HOj CIANHNX KaTeI‘Opl/Ija TPOIIKOBA KBAJIUTCTA.
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5. MOJAEJI 3A YTBPBUBAIHLE U AHAJIN3Y TPOIIKOBA
KBAJIMTETA 3ACHOBAH HA ITPOHECHO-CUCTEMCKOM
NPUCTYIIY

Pesynaratu ucrpakuBama cramwa y 00JIaCTM TpPOIIKOBA KBaJIUTETa, WUCTAKHYTH Y
NPETXOAHOM IOTJIaBJbY paja, yKazaliu Cy, u3Mel)y ocTaior, Ha 3aKJby4Ke Yy Be3u ca
3aCTYIJBEHOCTH U 3HAyajeM IMPOLECHO-CUCTEMCKOI NMPHUCTYNa MEHALIMEHTY TPOILIKOBA

KBaJIUTCTA.

Hajope je motpeOHO mcrahu na noOujeHM pe3yiTaTd yKaszyjy Ha BeoMa BHUCOK HUBO
CBECTH O 3Ha4ajy TPOIIKOBAa KBAIMTETa, KA0 M HA TO Ja FOTOBO CBU HMCHHUTAHHIU
cMarpajy Ja je BHIIN KBAJIUTET UCIUIATUB jep yJarame y KBAJUTET IPEBEHTUBHO JEIyje
Ha TPOIIKOBE KOje OpraHu3alrja MOXKe MMaTH 300T JIomier KBaiurTera. MicroBpeMeHo,
BakaH IOJIaTaKk je Ja ce Opoj opraHuzailyja Koje MMajy UMIUIEeMEHTHpAHE CHUCTEME
MEHAlIMEHTa TPOIIKOBa KBaJMTeTa NoBehaBa y HOBHje Bpeme. Melyrtum, pesyaratu
yKa3yjy Ja ce, W TMOopeA TpPEeHJa pacTa HWMIUIEMEHTAIlMje€ TAaKBUX CHUCTEMa, HEroBe
AKTUBHOCTH H JJaJhe YECTO He 00aBJbajy ajiekBaTHO. OHE ce U JaJbe MPETSIKHO 00aBIbajy
caMO y OKBHPY OCHOBHOI' Tpolleca IMpOU3BOAIE/IpYKama yciayra U IpU TOME je
ynoTpeba Mojena KBaluTeTa Ha BpJO HUCKOM HHMBOY. C jpyre cTpaHe, pe3yiTaTu
HCTpaKUBamwa IMOKa3yjy /la Behu Opoj opraHuzaliyja HacTOjU Ja IOCMaTrpa TPOIIKOBE
KBaJIUTETAa HA HUBOY IPOIECa MJIM aKTUBHOCTH, IIPEe HErO Ha HUBOY CEKTOpa, OJaKJe
IpOMCTUYE Jla OpraHu3alfje UMAaK MOKa3yjy CKJIOHOCT Ka HPOIECHO OPHUjEHTHCAHOM
OPUCTYNy MEHAlIMEHTY TpOIIKoBa KBaiuTera. OpraHusanuje ca BHUCOKMM HHBOOM
3penoctu CMK nocebHO HacToje J1a mocMarpajy TPOLIKOBE KBAJIMTETa UCKJbYUYHMBO Ha
HUBOY IpOIeca WIIM aKTHBHOCTH U JIa X YTBPlYjy ¥ aHAIM3HUPAjy Y CBHUM WJIA TOTOBO
CBHUM IIPOLIECHMA. Y3€BIIN y 003Hp A2 Cy OBO OpraHu3aluje ca BehM CTEIIEHOM TeXHe
Ka BHIIEM KBaJIUTETy, TO CE€ IPOLECHO-CUCTEMCKAa OpHjeHTallja TPOIIKOBUMA
KBAINTETA MOXKE JIOBECTH Yy Be3y ca Jo00poM M TOXKEe/BHOM TpakcoMm. Taxohe,
HUCTpaXXHBAKE j€ TOKa3aJlo Ja je OKOo jenHe TpehumHe opraHm3aiuja eKCIUTMIIMTHO
UCTaKJIO CBOJy 3aMHTEPECOBAHOCT 3a KOHCYNTAIMje M NPHUMEHY Mojieja TPOIIKOBa
KBaJMTEeTa 0A3MPaHOT Ha MPOLECHO-CUCTEMCKOM IPUCTYNY, KakaB he nabe y paay OuTH

JeTajbHO MpuKazaH. HaBeneHu pesynratu ykasyjy Ha 3Hadaj ¥ noTpely 3a MpUMEHOM
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IPOLIECHO-CUCTEMCKH OPHJEHTHCAHUX MOJeNa 3a YTBphuBame M aHAIM3y TPOILKOBA
KBaJIUTETAa Yy IIPaKkCH, ald MCTOBPEMEHO U HA HEJOBOJbHO IIPAKTUYHO 3HAHE

opraHH3aqua O IPUMCHH TaKBUX MOJACIIA.

Jakiie, Kako peNeBaHTHA JIUTEpaTypa Koja je aHaJU3UpaHa, TaKO M IPETXOJHO
UCTaKHYTH DPE3YyJITaTH HMCTPAXKUBamba CIPOBEICHOr 3a MOTpede OBOI paja, Aalu Cy
OCHOB 3a yBHhame morpede 3a nepuHUCAkHEM Mojiejla TPOIIKOBA KBAJIUTETA KOJU je
3aCHOBaH Ha MPOIIECHO-CUCTEMCKOM IPUCTYIY. 3alpaBo, YOUeH je HeloCTaTak, alld U
norpeba 3a MEHAIMEHTOM TPOIIKOBA KBAIWTETAa, KOjU OM OMO 3acHOBaH Ha HJIECjU
MPOIIECHO-CUCTEMCKOT TMPUCTYIa y KOHTEKCTY MelycoOHOr yTumaja mporeca yHyTap
JEIHOT OPraHU3aIMOHOT CHCTEMA M KOjU OM MX JIOBEO y B3y ca TPOIIKOBHMA KBaJIUTETa
NOjeIMHAYHMX TIpolieca TOT cucteMa. HakoH neTasbHUjer neruHrucama OCHOBHE HIIE)jE U
OCTaJMX IOCTaBKH MPEIOKESHOT MOJeNa, Pa3BUjEeH je caM MOJeN Kao CBOjeBPCaH
MeTOA 3a yTBphuBame M aHanM3y TPOIIKOBA KBaJUTETa mporeca. Mojen nma 3a 1musb
najby ynorpedy JoOHMjeHMX TojaTaka O TpPOIIKOBUMA KBalUTeTa 3a mopeheme
pa3IMYMTUX BapHjaHTH TPOIIKOBA KBAJIUTETa, HAa OCHOBY 4Yera Ce€ MOXE H3BPIIUTH
paHrupame mpoleca MmpeMa NPUOPUTETY 3a MOKPETameM IMOTPEOHUX YIpPaBJbaYKUX
Mepa, OJJHOCHO Mepa moboJsbiiama. [loMeHyTe BapujaHTe MOApa3yMeBajy JEIOBamkE Ha
jedaH WM CKyNl BHIIE MpOIEca, yJaramkeM Y FHHXOBE MPEBEHTHBHE W aKTHBHOCTH
NpPOIICHE Kao KaTeropuje TPOIIKOBA KBAJIUTETa, C I[HUJbEM CMamUBamba YKYITHUX

TPOLIIKOBA KBAJIUTETA.

5.1. YBoaHe mocTaBKe MOIeJIa

PAF Mozen ce u naHac cMmarpa HajCUCTEMAaTHUYHUJUM U HAjJIOTUYHUJUM HPUCTYIIOM
UACHTU(PUKOBakY W aHAIM3U €JIeMEHaTa TPOIIKOBa KBanuTera. MehyTum, HEpeTKo ce
JielaBa J1a HA KOJI HCTOT ayTopa He MOCTOjH jJeMHCTBEH, [1a YECTO HU JIOBOJHHO jacaH
KPUTEPHjYM 3a JI0JIeJbHBambE M0jeJUHAYHIX eJIeMEHaTa TPOIIIKOBa KBaJuTeTa opeleHoj
kareropuju. Hajuemhe ce pgemraBa ga ce, y OKBHUPY HCTE JHCTE TNPEITIOKEHUX
eJieMeHaTa TPOIIKOBA KBAJHUTETa, MpEeMa OBOM MOJIENTY, KaTeropwja II0jeMHAYHUX

esleMeHata He ojapelyje Ha MCTOM HMBOY — HeKada ce ojapel)yje Ha HUBOY T'OTOBHX
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NpoM3BOJa, HEKaJa Ha HUBOY H3Na3a W3 mpomeca uta. Mmak, oH ce Hajuemhe
npUMemyje Ha HUBOY LEJOKYITHOT OPraHM3alMOHOT CHCTeMa WiH ojapeleHor mpojexra
U CYIITUHCKHU MpEeJCTaBjba IeMy 3a Kareropusanujy. Kao takas, oBaj mozen nmocmarpa
TPOLIKOBE KBaJlUTeTa Kao 30Mp CBUX eJieMeHaTa TPOIIKOBAa KBAJIWTETa jEIHOT

OpraHru3aloOHOr CUCTEMA.

Mehyrum, Beh u npenuMuHapHa pa3MHIILIbakba yKa3yjy 1a Y CBAKOM OpPTraHU3aI[HOHOM
CHUCTEMY TIOCTOje JBe Tpyne mporeca u To (ApcoBcku, 1998): mpouecu y kojuma ce
cTBapa HemoTpeOaH TpOIIaK, Tj. TPOIIAK HEIOBOJHPHOI KBAJIUTETAa M TIPOIECH KOjU
OCTBapyjy 3aXTE€BaHMW HHMBO KBanuTeTa. Beh oBakBa 3amakama ykasyjy Ja, OCUM rope
OIKCAHOT MPUCTYIA, KOHIICNIT TPOIIKOBA KBaJIMTETa OH, KA0 BakaH [0 MCHAUMCHTa
TOTAJHOT KBAJIUTETa, Tpebaso aa ce Oa3upa Ha aHAJIM3HM TPOLIKOBA KBAIUTETA HA HUBOY
nojenuHavHmX mporeca. OBo 6u omoryhuino na ce mporecu kKoju cy Hajsehu cTBapaoru
TPOIIKOBA KBAJIUTETa MPEIMO3HAjy Kao 3HayajHa MeCTa 3a MPEAY3UMame aICKBAaTHHX
yIpaB/bauKUX Mepa WIH Mepa Mo0oJbllama, uMmajyhu y Buay na Behu TpOIIKOBU
yKa3yjy Ha HI)KU KBaJIHMTET, & CAMUM THM W Behu mproOpHTET 3a peanu3alujy OBaKBUX

Mepa.

Haxo mocToju mpouecH! MOJIEN TPOIIKOBA KBAJMTETA, ONMMCAH Yy MMOYETHOM JIeNy paja,
0Baj MOJIe HE TPaBU Pa3NIMKy U3Mel)y kaTeropuja TpoLIKOBa KBAIUTETA, KAo IITO j€ TO
ciyuaj ca PAF Monenom: He mpaBu pa3iuky u3Mel)y NpPEeBEHTHBHHX M TPOIIKOBA
npoueHe Beh HMX Iocmarpa 3ajelHO Kao TPOIIKOBE YCarjalleHOCTH, HHUTH IpaBU
pa3nuky u3Mel)y OHMX TpOIIKOBa HEycarjalleHOCTH KOjU CYy HACTalli JIOK je TIPOHU3BOT
joII yBEK yHyTap cHCTeéMa M OHMX KOJU Cy HAacTalM KajJa je Mpou3Boj Beh ncrnopydeH
KopucHUKY. [IpaBiberme oBe pa3iuke je 3HauajHO ¢ 003UPOM J1a OIPEAEIbEHOCT TPOIIKa
o/pelheHoj KaTeropuju roBOpy O MPUPOAH HETOBOT TOHAIIAkha U JIeJI0Bamka Ha OCTale
KaTeropyje TPOUIKOBa KBaJTUTETa. T0 je Jajbe BaXKHO 32 TOHOIICHE aJeKBaTHUX OJUTYKa,
Koje ce 0a3upajy Ha UAejU Jia ce JeHOM KaTerOpHjoM TPOILKOBA KBaJIMTETa yTHYE Ha
Ipyry, ma TMM€ M Ha yKyIHE TpolukoBe kBamutera. C npyre crpaHe, kako je Beh
MIOMEHYTO, MOJIEeN KOjH Takole Mmojp)kaBa cariie/laBamke TPOIIKOBA KBATUTETA KOJH CY Y
Be3W ca akTHMBHOcTMMa OasupaH je Ha ABC mpuctymy. OBaj Mojen uma 3a b Ja

CIIMMHUHHUIIEC aKTUBHOCTHU KOjC HC CTBapajy A0daTHY BPEAHOCT, BC3yjth/I npu TOMC
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TPOLIKOBC AKTUBHOCTH 3a 06jeKT€ TPOIIKOBA Ka0 IITO Cy MpOU3BOAH, IMOACUCTCMU,

KOPUCHULU U JIp.

MelytuM, HUje1aH OJ1 HaBEICHUX MOJIea He y3uMa y 003up yTHIIA] jeHOT Mpoleca Ha
ocTaje, y KOHTEKCTy yTHIlaja Ha TpomKoBe KBaimutera. C IMJBEM JAeTalbHHUjET
objamrmerma OBAaKBHX YTHIAja Ipolieca, MOTPeOHO je OCBPHYTH ce M Ha craHmapn BS
6143 Part 1 (1990). OBaj cranmapa uctude aa ce Mehy y3porma HeycariameHOCTH
HaJla3e W yJIa3u y TpoIece, a yjeHO UCTHYE HUJIEjy TMPOIECHOT-CUCTEMCKOT TPUCTYIIa
nmpeMa Ko0joj M3JIa3d W3 HEKOT TpoIeca MPECTaBbajy YiIa3HE €JICMEHTE y HEKe O]
OCTaJIX Tpolleca OpraHu3anmuoHor cucrema. OBO HaBOAM Ha 3aKkJbydyakK Ja jenaH
IpoIleC CBOjUM HEyCarJallleHUM M3JIa30M MOJXKE YTHIIATH Ha rnoBehame TpoIIKoBa Koju
ce Be3yjy 3a Hera yKOJIMKO Taj HeycaryalleH u3lia3 yhe y HapeaHu mpoiec W, Kao
MOCJIEIUIy T€ HEyCarJalleHOCTH, TeHepHUIle W TPOIIKOBE HEYCarjalleHOCTH Ipoleca
KOjH Cy OMJIM KOPHCHUIIM TaKBOT HEycarialleHoT u3iasa. YjeaHo, BaKHO je ucrahu fna,
kako HaBoge Juran & Gryna (1999), TpoumIKOBM HeEycarJalleHOCTH NPEACTaBIbajy
KJbYYHY KaTeropujy TpOLIKOBa KBaiuTeTa jep 00e30elyjy npunuky 3a HajBehe

CMambEHE YKYITHUX TPOILIKOBA.

Crora, y oBoM pany je PAF kareropusanuja ynotpe0sbeHa Ha HUBOY MPOIleca, C [IUJbEM
Jla ce MPEeKO TPOIIKOBa KBaJIMTeTa Mpolieca HACHTU(PHKY]Y OHU IPOLECH KOjU CY
NPUOPUTETHUJU 3a CIpoBoheme NOTPEOHHX yIpaB/baukUX Mepa, OJHOCHO Mepa
noOoJblama. Y TOM CMHUCIY, €IEMEHTH TPOIIKOBAa KBaJHTETa C€ KAaTeropusyjy y
OJTHOCY Ha W3Jla3e W3 MOCMaTpaHuX mporeca. [lakie, Momen pa3BujeH y OBOM paxy
KOpUCTH jenHUM cBojuM genoMm PAF wmozpen, kako Ou ce HWACHTU(PHUKOBAIH U
KaTeropucaiy eJleMEeHTH TPOILIKOBa KBAJIWTETa M Kako OM ce NpUMEHMJIa 3Hama O
NPUPOJM TIOHAIIAaka OBUX TpolikoBa. C Japyre cTpaHe, MpemMa HauMHy KaTeropu3allije
aKTHBHOCTH KOju Ccy uctakimm Vaxevanidis & Petropouolos (2008), cBaku mporec ce
cacToju oj1 oJipel)eHnX aKTHUBHOCTHU KOj€ C€ MOTY ITOCMaTpaTH Kao:

* (OcCHOBHE aKTUBHOCTH, HEOIIXOTHE CaMO 3a CTBapame n3ja3a U3 Mporeca;

» JIpeBeHTHBHE aKTHBHOCTH, KOje C€ MPUKIbYUY]y OCHOBHHM, a C IIHJBEM Ja CE

cMamH BepoBaTHoha 1ojaBe HeycarialeHoCTH;
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* AKTHBHOCTH MpOIICHE, KOje CE€ Mpeny3uMajy Kako OM ce HeycarialmeHOCTH

OTKpuJIe OJIarOBPEMEHO.

Hakre, noBojgehu y Be3y OBakBYy KaTeropu3anujy akTHBHOCTH ca PAF kareropujama
TPOIIKOBA KBAJIWTETa W aHATM3UPajyhu eJIeMEeHTE TPOIIKOBA KBAIUTETA, MPETXOIHO
UCTaKHYTE y pany, Moxke ce pehu na ce aKTUBHOCTH, Kao JIEJIOBH IPOLEca, MOTY
cMaTpaTtd eJIeMEHTHMa TPOIIKOBa KBanuTera. [Ipemor je na ce M3HOCH TPOIIKOBA
KBaJIUTETa MTOMEHYTUX KaTeropHja pavyyHajy MpeMa eJIeMEHTHMAa KOJH CE aHTaxyjy 3a
BUXOBY peanu3anujy. Kako je To Beh ucTakHyTO, OBaKBU €JIEMECHTH INPEIIOKECHU Y
cragmapny BS 6143 Part 1 (1990) cy Jpyacku pecypcu, ompema, Marepujail u

OKPYKCH:C.

3a pa3nuKy O NMOMEHYTHMX KaTeropvja, TPOIIKOBHM HEYCArJallleHOCTH C€ T'eHEPHIIY
caMo OHJIa KaJia MOCToje HeycarIaueHOCTH. TPOIIKOBH HEyCarjlalieHOCTH ¢, CKIaTHO
o0janrmemy OBE KaTeropuje TPOIIKOBa Koja je Aara nmperxogHo y onucy PAF mozena,
oaHoce Ha Omino koje HeycarnmamieHoctu (enr. Nonconformities) y cucremy, koje
NpEICTaB/bajy OJCTYNAme OJ] 3axTeBa 3a KBAIMTET W KOj€ MOTY JIOBECTH [0
HeycarjameHoCTH, OJHOCHO HecaoOpasHoctu (enr. Nonconformance) mpousBoja.
Jlajbe pa3MaTpame OBE KaTeropuje TpPOIIKOBA H3BPIICHO je€ HAa OCHOBY AaHAJIHM3e
eJleMeHaTa OB KaTeropuje TPOIIKOBA KBAJUTETa, NPEAJIOKEHUX 0/ cTpaHe Beher Opoja
ayTopa, Kao M Ha OCHOBY HEKOJIMKO Tpejasiora JonyHa nocrojehux mozaena. Takohe cy
y3eTH y 003Mp M OMHCH KaTeropHja TPOIIKOBa KBalIWTeTa Koje cy manu Feigenbaum
(1956), uctnuyhu nocrojame TPOIIKOBA MOCIEIUIIA HeycariaeHocTH, 1 Juran (1998),
nenehn TpOIIKOBE Ha JUPEKTHE M MHAMpeKTHe. Ha ocHOBY Tora, Moxe ce 3aK/by4UTH
Jla je TPOILIKOBE HeycarjaleHOCTH (Kako MHTEpHE Tako M eKcTepHe) Moryhe
ocMaTpaTH Kpo3 JIBE TIOTKATETOpHje:

» JlupeKTHH TPOIIKOBU HEYCATJAIICHOCTH: OHU KOJH C€ CTBapajy 300T OTKJamama
HeycarjameHoCTH Na THME M 3aBHce Of muxoBor Opoja. Kao TakBu, oHu
Hajuemrhe MpeacTaBibajy TPOIIAK MOHOBHOI 00aBJbama aKTUBHOCTH (y Clyyajy
WHTEPHUX HEYCarJIallleHOCTH) M aKTHBHOCTH TOCTyIama ca MpuroBopuMma (y

CIIy4ajy eKCTepHUX HeycaryameHocTH). CTora ce mpH MPOIEHH OBUX TPOIIKOBA
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MOTY KOPUCTHTH NMOMEHYTH (akTopu Koju cy mpeanoxenu y BS 6143 Part 1
(1990);

WHaupeKkTHH TPOILIKOBU HEyCarjaleHOCTH: OHHM KOjH C€ jaBJbajy Kao MOCIeauna
M0jaBe HEyCarjalleHOCTH, alli He YTUYY Ha HUXOBO OTKIAmame, a HE MOpajy
a 3aBHCE O] WUXOBOr Opoja. [lpumep cy: 3acTto] y NpPOU3BOAGH, IIaJ
MPOAYKTUBHOCTU 3amOCICHUX W Ap. (y CIy4ajy MHTEPHUX HEyCarJalieHOCTH)
WM TyOWTaK KOPHMCHHKA, CMamkEHa peryTalyja opraHusamnuje u ap. (y ciydajy
eKcTepHux HeycarmameHocTH). Ilpema Harrington-y (1987), wunaupekTHH
TPOIIKOBU Cy TEXH 3a yTBphUBame M 4YECTO ce HE Haja3e y CTaHIapIHUM
PauyHOBOJICTBEHHM CHCTeMHMa 300r dYera ce MOTYy CMarpaTH CKpUBEHHM
tpomkoBuMa (eHr. Hidden cost). MHAMPEKTHH TPOIIKOBU C€ MOTY MCKa3aTH Kao
MOTEHIIMjajHa, alld HeocTBapeHa JoO0uT 3a opranusamujy (Harrington, 1987;
Sandoval-Chavez & Beruvides, 1998; Schiffauerova & Thomson, 2006a; Brad,
2010). 360r Tora ce OHM MOTY IMOMCTOBETUTH W Ca KaTeropHjOM TPOIIKOBA KOja
Ce y JIMTepaTypH Ha3HMBa TPOIIKOBHMa HM3ryOsbeHuX miancu (edr. Opportunity
cost). Hekonuko wucTpakuBaua [ajo je Mpeasiore 3a UASHTUDUKALU]Y U
kBaHTH(UKAIM]y OBUX TpouikoBa. Teeravararug (2004) je nampaBuo IeTajbHY
CTYIUj]y O KBaHTU(PHMKOBaWkY HEONMUIJbUBUX TpolikoBa. Albright & Roth (1992)
npeuIoKuIH ¢y Taguchi-jeBy GyHKIH]y ryOuTaKa Kao ajar 3a MpoIeHy OBaKBUX
TPOIIKOBA KBAJIUTETa, KOJU Cy CKPUBEHH 3a yoOWYajeHe pauyHOBOJICTBEHE
cucteme. Taguchi-jes meron edekruBHo cy ymnorpeomwnn Adil & Moutawakil
(2012) 3a yrBphuBame HeonunbMBUX TpolikoBa kBaiuTera. Kim & Liao (1994)
INPOUIMPUIN CYy OBaj MOJENI pa3BojeM paznuuuTtux ¢opmu (yHKIHMja TryOUTaKa
KBaJMTETAa M IOKa3ald Cy Kako OBakBe (PyHKIHMje MOry jaa ce ymorpebe 3a
yTBphUBame CKPUBEHHX TPOUIKOBA, 3a OWJIO KOje OJCTYHame CTBapHE Of
JKeJbeHE BPETHOCTH oJpeheHnX KapakTepucTuka npousBoja. Hassan (2009) je
NPEUIOKMO J1a C€ 3a TMPOIEHY TPOIIKOBAa HEYCAarJallleHOCTH KOPHUCTE MOJIENN
NOYy3JIaHOCTH, Kao antepHaruBa Taguchi-jeBoj ¢pyHkiuju ryouraka. Sansalvador
& Brotons (2013) npeayioxkunu ¢y anar 3acHOBaH Ha (pa3u JIOTHIIM KOjU MOXe J1a
ce ymoTpeOu 3a moOOJbIIAFE TMPOIEHE TPOIIKOBA KBaJUTETAa Yy OWIIO KOM

opranuzanuoHom cuctemy. Snieska (et al., 2013) je uHTerpucao paziuuuTe
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MOZCIIC NPOUCHC U aHAJIM3C TPOIIKOBA KBAJIMUTCTA KAKO Ou ce Jakiie MMPpOLCHUIIN

CKpPUBCHU TPOHMIKOBU CKCTCPHUX HCYCAIJIAIICHOCTHU.

Nneja momena Koju je MpEUIOKEH y OBOM pajy jecTe Ja C€ TPOIIKOBH KBaJMTETa
UACHTUDUKY]Y ¥ KBaHTH(HKY]Y 32 CBAaKU pa3MaTpaHU MPOLEC y 1BA MOMEHTA: CTBApHU
camamimy (mpe crnpoBohema Mepa) U ouekuBaHM Oyayhu (HakoH cripoBohema Mepa).
Paznuka n3mel)y TpoIkoBa KBajWTeTa y OBa JIBA MOMEHTA MTOCMaTpa ce Kao BPEIHOCT
HajBeher Moryher cmamema TPOIIKOBa KBAIUTETA IIOCMATPAHOT MPoIieca U KOPUCTH Ce
Ka0 KPUTEPUjyM 32 paHTHUPambE Mpolieca MpeMa lUXOBOM MPHOPHUTETY 32 MPeay3uMarme
NOTPEOHMX YNpaB/baUKUX MeEpa, OJHOCHO Mepa MoOoJbliamka. Y TOM CMHUCIY,
moryhHOoCT Beher cmamema TpOIIKOBAa KBaJUTETa y3 Mama MNOTpeOHa yrarama

orpeziesbyje BUIIN PAaHT IPUOPUTETA 3a CIIPOBONEHE TAKBUX MEPA.

[TorpebHe Mepe ce cnpoBojae Ha 6a3u mpernocraBke PAF monena (cmuka 3.4) na he:
ynaramwe y npeseHtuBHe (P) u aktuBHOCTH npoleHe (A) CMambUTH TPOLIKOBE MHTEPHUX
U ekcrepHux HeycarnamieHoctd (iF, eF); na he ynarame y npesentusHe aktiuBHOCTH (P)
CMambUTH TpolIKoBe npoueHe (A); u na he ynarame y TpOIIKOBE WHTEPHUX
HeycarnaneHocTy (1F) cmamuTu TpomikoBe ekcTepHUX HeycarnaneHocT (eF), a Tume
U YKyNHE TpolkoBe kBaiurtera. OHO 1ITO ce 3ampaBo joraha jecte Ja aKTUBHOCTH
npolieHe KBanuTeTa nosehaBajy BepoBaTHONY paHMjer OTKpPHUBamba HEYCAIrJIAIEHOCTH C
IWJbEM CIIpeYaBama Jla OHE JOBEIy /0 HeycarJlalleHOr Mpou3BoAa KOju OM Morao
cruhu 1o kopucHuka (Kazaz et al., 2005). Tume ce yjemHO TOCTHKE U CMarmbHBakbE
TpomkoBa Heycarmamenoctd. OBo Takohe 3HauMm ga he TPOIIKOBH EKCTEPHHX
HeycarjaleHOCTH OMTH MamHd OHJa Kaja Cy TPOIIKOBH MHTEPHUX HEycarjalmeHOCTH
Behu. C apyre cTpaHe, 0] IPEBEHTUBHUX aKTUBHOCTH OUYEKYj€ CE J1a Pe3yJITyjy MambUM
OpojeM HeycarjalleHUX HM3i1a3a, ITo he cMamUTH TPOIIKOBE KOJU CE€ BE3yjy 3a I0jaBy
HeycarjameHocTH. Takohe, To Moe CMamHUTH W MOTpeOy 3a aKTUBHOCTHMA IPOIEHE
jep y Tom cnydajy Buine Hehe Outu moTpebaH MCTH HUBO KOHTpoiucama. Crora,
yJarame y MpeBeHTUBHE aKTUBHOCTH MOJKE JOBECTH JI0 3HaYajHU]ET CMambEemha YKYITHUX
TPOIIIKOBA KBAJHUTETA y OJHOCY Ha yiarame y akTuBHOCTH miporerne. Kiani (et al., 2009)
je mpukazao mehycoOHe OAHOCE MOMEHYTHX KaTeropvja TPOIIKOBA KBaJIUTETa KpO3

no3Hary ,,¥Y3pouny netsby (enr. Causal loop) kareropuja TpoikoBa KBajiuTeTa (CiIMKa
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5.1). Ilocroju Benuku OpoOj CTyAHja KOje MOTBPhYjy OBaKkBO IMOHAIIAmE KaTeropuja
TPOIIKOBA KBAIMTETA, a jelaH MPUMEP j& CKOPHje UCTPaKUBame Koje je crpoBeo Al-

Dujaili (2013).

TpommxkoBu
UHTEPHUX
HeyCariameHOCTH
TpomkoBu
poueHe
TpoukoBu
EKCTePHUX
TpoukoBu HeyCariameHoCTH

MpEBEHIIHje

Ciauka 5.1

V3pouna netsba (enr. Causal l00p) kaTeropuja TpomkoBa KBaJauTeTa

(Kiani et al., 2009)

TpomkoBu kBanuteta y PAF Mozeny, y OKBHpPY TPOIIKOBA ycarjameHOCTH YKIbYUYjy
NPEBEHTHBHE M AKTUBHOCTH NPOIEHE, ald MCKJbYdyjy ONEpaTHUBHE AKTUBHOCTH
cTBapama npousBojaa (Campanella, 1999). C 063upom na je y mpeioxKeHOM MOJIEITY
npuMmewmeHa PAF kaTteropusanmja TpoIIKOBa KBaJUTETa, CBEJIEHA HA HUBO Ipolleca,
TPOIIKOBH OCHOBHMX aKTMBHOCTH HHUCY HOCTaJIM €O METJbe MpUKazaHe CIUKoM 5.1.
OcuM TOra, OBO j€ YCBOJEHO W 3aTO IITO C€ MPOIEHA TPOIIKOBAa KBAJIMUTETa BPILIU 3a

MCTH HUBO TEXHOJIOMIKOT pa3Boja y JeIHOM CUCTEMY.

Cnuka 5.2 Takohe npukasyje 1a ce kareropuje Tporkosa PAF monena Hagorpalyjy Ha
OCHOBHE aKTMBHOCTH CTBapama M3Jla3a C LUJbeM Ja ce rnoBeha BepoBaTHoha cTBapama
ycarjameHor wu3ja3a (MPEeBEeHTHMBHU TPOIIKOBH) W BepoBaTHOha OyiaroBpeMeHOT
OTKpHWBama HEyCarjalleHOCTH YKOJIMKO HacTaHy (TPOIIKOBH IPOIEHE), a MIOTOM Jia Ce
OHE OTKJIOHE Ipe Hero IITO MPOU3BOJ CTUTHE J0 KOPUCHHUKA (TPOLIKOBM MHTEPHUX

HeycaFHaHJCHOCTI/I) HJIM HAKOH TOra (TpOIJ_IKOBI/I CKCTCPHUX HeycaFJ'IaHleHOCTI/I).
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Pan/Tpomrax

Wuunupane HoBe
AKTUBHOCTH
OCHOBHH paj
(ipBH 1IyT)
[Mo6Gosbian
OCHOBHH Pajt
[IpeBenTHBHM
IIpouene
pou MeHauMeHT ca
BUIIIE TIPEBCHIIMjE
TporkoBu P iy
KBaJIUTETa
Marbe npolieHa Tpowkosn
KBaJIUTETa
Heycarnamenoctu 3
HATHO Mambe
Heycaraiie-
HOCTH o
[ToGospImame kBamuTeTa  Bpeme
TpenyTtHO CrpoBoheme
& cMameme TPOIIKOBa
CTame no6oJbIIaka

KBaJIUTECTa

Ciauka 5.2
CTpyKTypa TPOIIKOBA KBAJTUTETA Y 0JTHOCY HA NMO00/bIIIAM€ KBAJTUTETA

(Juran, 1979)

Jlaspe, OMTHO 3a MpUMEHY MOjieTia TPOIIIKOBA KBAJIUTETA MPEI0KEHOT Y OBOM pany je u
na ce, kako uctudye Campanella (1999), cTpareruja 3a mpumMeHy Mojeia TPOIIKOBA
KBAJIMTCTA 3aCHUBA HA IPUMCHU cnez[ehnx MMPETIHOCTABKHU:

* 3a cBaKy HEycarlameHOCT MOCTOjU KJIbYUHU Y3POK;

» Ha oBe y3poke je Moryhe mpeBeHTHBHO JeOBaTH;

* [IpeBeHuM]ja yBEK Mamb€ KOIITA.

Jpyrum peunma, aHaju3a y3poKa HeycarjalleHOCTH MOXe jJa 00e30equ ajeKBaTHY
npuMeHy Mmojena TpouikoBa kpaiurera (Campanella, 1999). Crora, npame y
NPEJIOKEHOM MOJIENy, N300p rpyrne MPeBEHTUBHUX W/WIM aKTUBHOCTHU IPOIIEHE KOje
he ce UMIIEMEHTUpATH WM KOPUTOBATH, OJHOCHO MOOOJBINIATH, Ka0 MOTpeOHA Mepa y
BE3HU ca KBAIMUTETOM, BpiIrhe ce Ha OCHOBY aHaJIM3€ y3poKa HeycariameHocTH. OBakBa
aHanmu3a oMmoryhasa Ja ce JOHeCy OJIyKE O TOME KOjé W KaKBe Cy IPEBEHTHBHE U
aKTHBHOCTH TIPOIICHE TOTpeOHE W y KOjOj] MepHu OHE MOry YTHUIIATH Ha

HEyCarjialmeHOCTH.
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Kao mro je umCTakHyTO, OCHOBa Ha KO0jO] IMOYHMBA pa3BUjEHH MOJEN jecTe Hiecja
MPOIIECHO-CUCTEMCKOT TIPUCTYIIA J]a je/IaH MPOIEC MOXKE YTHIIATH HA KBAJTUTET JPYTOT
NpeKo CBOjux m3naza. OBO 3HAYM Jia TPOIIKOBE HEYyCArJaleHOCTH jeIHOT Ipolieca He
Tpeba CBOJMUTH CaMO Ha OHE KOjU C€ TEHEPHUIITY y CAMOM TOM TIPOIIECY HETo je MOTPeOHO
VKJbYYUTH M OHE KOJH HACTajy Yy APYTHM TpoIlecHMa KOjU, Kao CBOje yia3e, KOpPHCTe
u3nase u3 mocmarpaHor mpoieca. OBO ce JielIaBa Kaja ce HeycarjameHH U3Ja3h U3
MIOCMaTPaHOT Mpolieca He OTKPHU]y YHYTap Hera, HEro ce MPeHeCy y HapeaHe Mpoiece u
yTU4y Ha Jajbe CTBapame HeycarjialmeHOCTH, Kpo3 Te mpomece. Jlakie, mTo ce
HEYyCarJlallleHOCTH OTKPHjy KacHUje y OBaKBUM HHU30BHMMa yTHIIAja TMpoIleca, Tj. MITO
Oyke ynmoTpeOW MpOW3BOAA OJ CTPaHE KOPUCHHKA, TO Cy TPOIIKOBH OBAaKBUX
Heycarnamenoctu Behu (Campanella, 1999), nmoce6HO kama ykJbyde U TPOIIKOBE

CKCTCPHUX HCYCAI'JIAILICHOCTH.

VY Be3u ca TuM, ciamka 5.3 mpuKasyje Hajuemhe mporece W mpuMmep Moryhe meme
BUXOBUX oJHOca. CBaka opraHusaluja, Kao Moja3Hy OCHOBY 3a IIPUMEHY MPEATIOKEHOT
MoOJiesla, Mopa Jla YCTaHOBM COIICTBEHY LieMy ojaHoca u3mel)y mpoueca. Ca HaBeleHe
CJIMKE C€ MOXeE 3alla3uTH Ja jeJJaH MPOLeC MOXKe YTHIIATH Ha BHIIE IPYTHX IpoIieca, Ha
jedaH WCTH, alM W Ha Pa3IMYMTe HAYMHE, IITO C€ Y OBOM MOJEIY MOXE CMaTpaTH
pa3IUUMTUM CTydajeBUMa yTHIlaja JeaHoT nporieca. Ha mpumep, uctpaxuBame norpeda
KOPUCHHMKA WJIM 3aKOHCKE peryjiaTHBe YTHMUy Ha pa3Boj NMpOW3BOAa, WITO he nasbe
OTpesieNIuTH HabaBKy MOTpeOHUX yia3a Koja he yTHIAaTH Ha MPOM3BOAWKY, a OHa he,
NpeKO KBaJIWTETa IPOW3BOJA, YTHIATH Ha 3aJ0BOJFCTBO KOPHUCHHKA TPHIUKOM
ynotpebe mpousBoaa. C apyre crpaHe, oOyka 3amocieHuX he mMmaTh yTullaja Ha CBE

OCTaJIC ITPOLECC YHYTAP CUCTEMA, UTI.
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TpoImKoBH eKCTEPHUX Vnorpe6a
HeycarjaneHOCTH HpOM3BOAA

e
e ,'/ —

Ly~

) S
=

norpe6a KOPHCHUKa

N

Hudopmanyono-
KOMYHHK. POLIECH

A Ipaheme 3aKoHCKe

perynaTuse

TpoukoBH MHTEPHUX
HeycarjaneHoCcTH

IIpojexroBame 1
Ppa3Boj

Ciauka 5.3

Illemarcku npuka3s Mmoryher oxnoca usmely npoueca

5.2. Kopauu npumeHe MojeJia

ITpema mpeIoKEHOM MOJEINy, TPOLIKOBH KBAJWTETa IMpoLEeca MOTY €€ YTBPAUTH U
aHaJM3UPaTH Kpo3 cieaehu HU3 Kopaka:
|. [Ipukynibame nogaraka
I.1. Ilpukynspame nojgaTaka 0 akTHBHOCTHMA ITOCMATPaHOT Ipoieca
|.2. [Ipukynspame mojaTaka o nMpouecy, IocMaTpaHuX Kpo3 HBEeroB yTHLaj Ha
Apyre mpouece
|.3. [Ipukymnspame mojaTaka o0 HeycarjiaeHOCTUMa
|.4. Ilpukynspame nojaTaka o eleMeHTHMa TPOILIKOBA HeycarjialeHOCTH
II. YTBphuBame TpoIkoBa KBaIuTeTa
I1l. Ananu3a y3poka HeycariameHoCT!
IV. Jlepunucame motpeOHNX Mepa
V. V1BphuBame edexara npeayzeTux mepa
VI. IloHoBHO yTBphUBame TPOIIKOBA KBATUTETA

VII. Ananu3a TpouIkoBa KBaJIUTETa U IOHOIICHE OUTYKE
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TpomkoBH KBaJMTETa Tpoleca ce MocMmarpajy 3a oapeheHu mepuoa BpeMeHa, 3a
cTBapame FP Opoja roroBux mpousBoja, pacmoie/hbeHuX y D mcrmopyka mpou3Boja
HaMmemeHuX 3a W kopucHuKka. BpexHnoct E, kao mpoceuan Opoj TOTOBUX MpOH3BOJA IO
jeaHOj UCHopyIH, Moxe ce m3pauyHatd kao E=FP/D. OBu, ka0 u ocTaau MOJAIM Ce
MOTY TPUKYIUbATH M3 JIOKYMEHTallMje OpraHu3amuje, Kao IITO Cy HIp. (pUHAHCH]CKH
W3BCILTAjU, YTOBOPH, MPHUjEMHUIIE, OTIIPEMHHUIIC, U3BEUITAjU O HEyCArIallEeHOCTUMA H

pery3eTUM Mepama H JIp.

|. [Ipukynibame nogaraka

I.1. Ilpukynspame nojgaTaka 0 akTHBHOCTHMA IIOCMATPaHOT IIpoleca

HO‘-ICTHI/I KOpaK HpI/IMeHe MoJ1ei1a HOIIpa?:YMCBa I/II[eHTI/I(l)I/IKOBaH)C CBUX AKTHBHOCTHU
(as,...,ar) Koje ce peann3yjy yHyTap MOCMaTpaHOT MPOIeca, Y IOCMAaTPaHOM CaIalllbeM
2
TPEHYTKY BpeMeHa (KoyioHa ,,AxkTuBHOCTH”, Tabena 5.1). M3HOCE HUXOBHX TPOIIKOBA
noTpeOHO je HaBecTH y Kojonama ,,P”, [ A” wmm ,,B”, y 3aBucHOCTH OJ TOTra KOjOj
KaTeropuju TPOIIKOBA JaTa aKTHUBHOCT npumnaaa (P - mpeBeHTHBHA akTHBHOCT, A -

AKTUBHOCT IIPOLICHE UJIN B - ocHOBHA aKTUBHOCT CTBapama HpOI/I3BO,Z[a).

Tab6esaa 5.1

IMoxauu 0 aKTUBHOCTHMA MOCMATPAHOT MpoIeca

IIpouec: BpemeHncku nepuoa:
Pb | AkTHBHOCTH P A B
1. | AxtuBaocr 1 (a1) Par*
2. | AxtuBHoct 2 (a2) Aar*
r | AxruBHocrt 1 (&) Bar*
R | AktuBHocT R (aRr) Bar*

* V mabenu 5.1 je npuxazan cryuajuu npumep kamezopusayuje akmusnocmu npema P, A u B
Kamezopujama mpowxosa keanumema. Ceaxa opeanusayuja Mopa 0a u3epuiu 08y

Kame2opu3ayujy maxo 0a 00208apa FeHOM CMEAPHOM CIAIb).

[TpunukoM yTBphuBama TpOIIKOBA 3a CBaKy aKTHUBHOCT, MOTPEeOHO j€ pa3MarpaTu

yTpOLIaK elleMeHaTa KOjU C€ aHTaxyjy MPUIMKOM HEHOI peajn30Bama y (YHKIUjU
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CTBapama jeHOT M3Jia3a M3 MOCMATpaHOr Mpoleca, MoJ KOjuM ce MoJpa3yMeBa jeaaH

IUKIYC peaiu3aluje Tor Iporeca. ToM NPUIMKOM C€ MOTYy KOPUCTUTH, Kako je

HCTAaKHYTO Yy YBOJAHHM IIOCTaBKaMa MOJEIa,

(akTopu MNpEeIIOKEHH Y OKBUPY

nporecuor moaena y BS 6143 Part 1 (1990): spyacku pecypcd, MaTepujaj, onpemMa u

OKPYXKEHE.

|.2. Tlpukynspame mojgaTaka o mporecy, IoCMaTpaHuX Kpo3 HEroB yTUIA) Ha IpyTe

npoiiece

Y 0BOM KOpaky je mOoTpeOHO MPEeno3HaTH IITa jé OCHOBHU M3Ja3 U3 IOCMAaTpaHOr

nporeca (tabema 5.2) U y K0jOj je KOJWYHMHH IMOTpeOaH 3a Japyre Mporece W/ Hiu

KOPUCHHKE (U Ipyre HHTEPECHE CTPaHe) KOjH UX KOPHCTE.

Ta6esa 5.2

IMomxanm o mpoiecy, mocMaTpaHu KPo3 HeroB YTHIIAj HA APYre mpoiece

W3ia3 u3 nponeca: |

= . =
2 2 L = Sle =8 =z==8
2 g5, TrE|EgEsigs2it
. 88 =8| =5&| =53 =888 £2E8
CayuyajeBu (HU30BH) S =E=g 2> 8 g =, S8 =E£¢c &
yTHIIaja HA Apyre npolece del=E88 EFL| s EEexEEE =
.= ot > = S =] g o - g g o 9 g
2| &aE &53| a5 a”88 25835
) A= |l@aEA =E FE2EE
Iy I[Ipouecl 1, Ipouec 12,..., M1 | FP1 L= N1 | Si= Di=
IMpomec 1X; FP1/M1 LNy S1/E
| I[Ipouec 21, Ipouec 22,..., | M2 | FP2 Lo= N2 | So= Do=
2 IMporec 2X> FP2/M> Lo>-N> S»/E
I ITpouec z1, ITpouec 72,..., M; FP, L= N; S;= D=
| TIpouec zX; FP./M, L,-N; =
| Ipouec Z1, IMponec Z2,..., | Mz | FPz Lz= Nz | Sz= Dz=
Z | Mpouec ZXz FPZz/Mz Lz Nz SZ/E

* I'Tl — F'omosu npouseoou
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[Tpema upenTuduUKOBaHOM HM3JIa3y M3 Mpoiieca, Ha 6a3u meme oxHoca u3Mel)y mporeca
(omucane ciaukoM 5.3), moTpeOHO je HMICHTU(PHUKOBATH NpOLECe HA KOje yTHYe
rmocMaTpaHu mportec (koiona ,,CiaydyajeBu (HU30BH) yTHIIAja Ha ApyTe mpoiece, Tabena
5.2). Ilpu ToMe, KaKko je OIMMCAHO y YBOJHHM IIOCTaBKama MOJella, MOXE IOCTOjaTh
BUIIIE CllyyajeBa (HM30Ba) yTUIAja U OHM Cy O3HaueHH ca li,...Iz. M3 Tabeme 5.2
BUIUMO 113, 3a |; cimydaj yrunaja, Hu3 unHe nporecu z1,...,zX,, koju ce Hajorpalyjy Ha
nocMarpaHu mporec, kKacHuje o3HadeH ca z0. Ilocmatpanu mporec je, 3ampaso,
MTOYETHH IIPOLIEC CBAKOT HETOBOT Cydaja yTUIlaja. 3a CBAKM CIIy4aj yTHIaja, MOTPEOHO
je 3a0eNeXuTH ToJJaTKe O YKYITHO MOTpeOHOM Opojy HM3i1a3a M3 MocMaTpaHor mpoleca
(Opojy mmKITyca peanu3anyje Tor npomeca): Mu,...,Mz. [Totom ce oapel)yje Makcumamnan
Opoj roToBUX MPOM3BOJA Ha Koje c¢BU TH m3nasu (Mi,...,Mz) Mory uMaTu yTuuaja, y
CBaKOM O] cly4yaja yTulaja nocebno. Makcumanan Opoj OBakBUX FOTOBUX MPOU3BO/IA,
3a pa3IM4MTe ClydajeBe yTHIaja, Oenexu ce o3Hakama FPi,...,FPz. 3atum ce Gemexu
0poj rOTOBHX MPOM3BOJA HA 4YMjU he OCTBApEHU KBAIMTET MMATH YTHIIAja jeJaH U3Ja3
u3 nocMarpanor mporeca (Li,...,Lz). Ykonuko ce 3a mocMarpaHu Mepuoji BpeMmeHa
(amp. rommHy nana) octBapu M; Opoj HW3nmaza MmocMarpaHOr Ipoleca, C LUJbEM
peamm3anuje |, cimydaja yrunaja, u ako peanmsanuja M; Opoja m3iiaza mocMaTpaHOT
npoiieca MOXe yTUIaTh Ha KBanuteT FP; roToBux npou3sBoaa (AMpeKkTHO X cTBapajyhu
WIM MHIMPEKTHO yTUUyhW Ha HHUXOB KBAIMUTET WM KONIWYMHY), Taaa je L,=FP, /M.
[Torom je mnoTpeOHO 3abeneXUTH mojgaTke O Opojy HeycarjalleHuX H3jaza H3
nocMatpasor nporeca (Ni,...,Nz), 3a mocMarpaHu BpeMEHCKH TIEPUO/I U 32 CBAKH CIIy4aj
yTHIaja, a Ha OCHOBY MPETXOJHUX ToJaTaka o ToM mporiecy. M3na3 u3 mporeca Moxe
Ooutu Ha oapeheHOM HMBOY HeycarjalleHOCTH, IITO ce Takohe Moxe y3eTu y o03up,
noHaepucambeM N; BpeIHOCTH Ha OCHOBY NpOIEHTAa HEycarjlalleHHX jeIuHHIa Y
OKBHUpY JE€IHOI M3Ja3a, Kao LUKJIyca peanu3aldje rnocMmarpasor mpoueca. [Ipu Towme,
Oenmexxe ce camMoO HeycarjallleHH H3JIa3u KOjU Cy pe3ysTaT O/BHjamba IOCMaTpaHor
nporeca. bpoj roroBux mpom3BoAa Ha KoOje OM WMald yTHIAaja CBU HEycarjamieH!
u3Ja3d M3 MOCMATpaHOTr Ipolieca y Zz-TOM CIIy4yajy yTHI@ja O3HAa4eH je ca S; u
u3padyHar je kao S;=LsNz;, a KOpuUCTH ce TNPHIMKOM padyHamba TPOUIKOBA
HeycarJlalleHOCTH. Sz BpeIHOCT je Takole mMoTpeOHO ucKa3aTu U Mpeko Opoja ucrnopyka
(D;), rae je D,=S;/E. E je mpocedan Opoj rOTOBHX MPOHM3BOJA IO jEIHO] MCIIOPYIIH

TOTOBUX IIPOU3BOAA (b UXOBOM KOPUCHUKY.
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|.3. [Ipukynspame mojaTaka 0 HeycarjaeHoCTuMa

3a caku ciydaj yrunaja (Ii,...,Iz), morpeOHO je 3a0eNe)uTH MoJaTKe O PacIoAeTH

YKYIHOT Opoja mWUXOBHX HeycarmamieHux wu3nasza (Nz) mpema MecTy HBHXOBOT

youasamwa: N 3, N,;,..., N, , Kao 1wro je npukaszaso y rabemn 5.3.

Ta6esna 5.3

IMoxanu o HeycarJameHoCTUMA

Heycarnamenn
H3J1a34 U3 mpoleca:

Cayuaj yruunaja: I

Cayuaj yruuaja: 1z

Bp. neycarna- N
IICHUX U371a3a

N1

Nz

1*

2*

3*

4*

1*

2*

3*

4*

Bbpoj Heycarmamenux
u3j1a3a OTKPHBEHHX
y OKBHPY
HOCMAaTpPaHOT
nporieca (Nz)

N1o

Ny
N,

KT10

Nkr1.10

Nzo

Nz
N

KT1z

Nkr1.20

KTY10

Nkry.10

KTY2zo

NkTv. 70

bpoj meycarmamennx
n3a3a OTKPUBEHUX
y OKBUPY MPBOT
npoieca y OkBupy I,
Hu3a yrunaja (Nz1)

N11

KTl

Nkr1.11

Nz

KT1lz

Nkr1. 21

KTYwu

NkTy.11

KTYz

Nkry. 71

Bpoj HeycarnameHux
u3a3a OTKPHUBEHHX
y OKBHPY JIPYyror
rpoueca y okBupy I,
Hu3a yruiaja (N;2)

N2>

KTl

Nkr1.12

Nz

KT1z

Nkr1. 22

KTY12

NkTy.12

KTYz

NkTv. 22

Bbpoj Heycarmamenux
n3f1a3a OTKPUBEHHX
y OKBUPY TOCIIEAHED
nporieca y okBupy I,
au3a yrunaja (Nox:)

™

N KT11X,

7,

KTl

N KT1.ZX,

KTy

Niryax,

KT,

KTY.ZX,

Bpoj Heycarnamenunx
n3j1a3a OTKPUBEHHX
TOKOM yHoTpede
npoussoza (Nau)

N1y

Nzu

NZU
N

* 1 — 6poj neycaznawienux u3naza npema Mecimy OmKpusarsd 3a NOCMAMpPAHU CyYaj VIMuyaja,

2 — % neycaerawenux uznaza npema Mecmy OmKpugarba 3a NOCMAmMpany cayuaj ymuyaja, 3 —

03HAaKA KOHMpPOIHe mayke, 4 — Opoj HeycaznaueHux usnaza omKpU8eHUx y NOCMAmpaHoj

KOHMPOIHO] MAuKu
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Kao mro ce Buau u3 tabene 5.3, MOTEHIMjaIHA MECTa yOUaBamka HEYCarjalleHOCTH Cy
MPOIIECU U3 MOCMATPAaHUX HU30BA YTHUIIAja, YKIbYUyjyhu u ynoTpedy mpousBojia Koja ce
Halla3y Ha Kpajy cBakor Hu3a (ciaydaja) yrumaja. OBa BpEIHOCT ce TaKohe MpHKasyje u
NPOICHTYaTHO, Y OJHOCY Ha yKynaH Opoj HeycarjalleHHUX Hu3ja3a y MOCMaTpaHOM

KTY.

cilydyajy yTulaja. YKOJIMKO I1OCTOj€ KOHTPOJIHE Tauke, o3HauyeHe ca KT1 2%, !

I, 20
YHyTap Xz -TOor mporeca |, HuU3a yrumaja, Tpebaso Oum ga Oyay YKJbydeHE Kao
NOTEHIMjajTHA MeCcTa yodaBama HeycarJlallleHOCTH. bpoj HeycariameHux u3jas3a
OTKPHMBEHHX y CBaKOj OJl KOHTPOJHHMX Tadaka YHyTap X -Tor mpoieca |, Hu3za yrumaja

o3HaueH je ca N N

KT1l.zx, > > " YKTY.zx;

|.4. Ilpukynspame nojgaTaka o eIeMEHTHMa TPOILIKOBA HEYyCarjlaleHOCTH

3a cBaku ciydaj yrunaja (Ii,...Iz), 1). 3a cBakm mnpouec (z0,...,zXz) yHyTap
nocMmarpaHor |, cimydaja yrtumaja, moTpeOHO je Mperno3HaTH WHTEpPHE U EKCTepHe
TpOIIKOBe HeycarjameHocTn (tabena 5.4). Ctora, 3a CBakW ciy4aj yTUIdja, KJbydHE
peneBanTHe uHTEpecHe crpane (SHzi,...,SHzG) opranuzamuonor cucrema takohe Tpeda
na  Oyny  uaeHTuduKOBaHe, paaM  TNOTIYHHUjer  carjiefaBama  TPOLIKOBA
HeycarjalmeHocTH, y3uMajyhu y o03up pa3marpama Moryher yruiaja WHTEPECHHMX

CTpaHa Ha TPOIIKOBE KBAJIUTETA, KAKO J€ UCTAKHYTO IPETXOHO Y paay.

Kana je peu o TpouikoBuma HHTEpHUX HeycarnameHocTd (1F): oBU TpoLIKoBH ce 3a Xz-
TH npolec yHyTap lz ciydaja yrunaja pauynajy npema jennaunnu iF, - (jennaunnu

5.8, mpukaszaHoj y cienehem kopaky). 3a modetHu mpouec |; Hu3a yrtHnaja, oBH
TPOIIKOBH C€ PavdyHajy y OJIHOCY Ha Opoj Heycariamenux usnasza tor mpoueca (N;). 3a
ocTalie Tpollece MOCMAaTpaHOT HHU3a yTHIlaja, OBU TPOIIKOBU C€ padyHajy 3a Opoj
HeycarjlaleHuX wu3j1a3a THX I[poleca KOju HacTajy Kao mocieauna mojaBe N
HeycarjaleHuX H3jla3a MOYETHOI Ipolieca TOr HU3a yTunaja. VI3HOCH AMPEKTHHX

TpomkoBa ce Oenexe y OkBupy mnocmarpane Ttabene kao IF(RW, )y . Kako je

00jalllibeHO y YBOJHUM IMOCTaBKaMa MOJelia, OBU TPOIIKOBH HACTajy 300T OTKIamamba
OTKpUBEHHMX HEyCarjJalleHOCTH YHYTap CHCTeMa M Kao TaKBH, Kao MHUHHUMYM,
o0yxBartajy MOHOBHO 00aBJbame Jiea WM CBUX aKTUBHOCTH IMOcMaTpaHor mporueca. C

JIpyre CTpaHe, HHIUPEKTHU TPOIIKOBH C€ MOTY M3Pa3UTH Kao HEOCTBapeHa BPEIHOCT

125



Koja OM ce OocTBapwia Ja c€ MpOou3BeNa IUIaHMpaHa KOJWYMHA MPOM3BOJA, Ja Ce
€JIEMEHT KOjH j€ y3pOKOBAO OBE TPOIIKOBE (HIIP. 3aCTOj y MPOU3BOJHM) HHUjE ICCHO.
W3nocu mHampekTHuX iF TpomikoBa 3a jegaH IUKIYC peaiu3aiuje Xz-TOr Ipoleca
yHyTap |; coydaja yrumaja ce, y okBupy npunaaajyhe xosnone tabene 5.4, HaBojae ca

ICHE JIEBE CTPaHe, IITO je 03HaueHo ca iF, Fix, 1 - IPHXOBH H3HOCH, KOjU HAcTajy

XZ .1 PERREY I
kao nocnenuiia rmojase Nz Opoja HeycarmameHux u3jasa, HaBeJICHH Cy Ha JIECHO] CTpaHU

HCTE KOJIOHE, IITO je o3HaueHo ca 1K, 1y .. iFy pn, -
Z=1YZ o

Kama je ped o TpomkoBuMa eKCTepHHX HeycarmameHocTd (eF): pauyHajy ce mpema

jennaunnn eF,\  (jemnaunmnm 5.16, oGjammenoj y HapenHoMm Kopaky). JlmpexTHu
TPOIIKOBH OBE Kateropuje cy osHadenu ca eF(SH,,) u moapasymesajy akTMBHOCTH

OTKJIamama HeycarJalleHOCTH OTKPHBEHUX W3BaH cHcTema. PadyHajy ce 3a Opoj
HEyCarjalmeHnX TOTOBUX TNPOM3BOJA Y3POKOBAaHMX HEycarjallleHUM H3Jla3uMma
MOYETHOT TPOIIECa, Y OKBHPY CBAKOT cilydaja yTHIAja, MOCMATpaHUX KPO3 IMpocedaH
6poj ucnopyka (D). IIpu Tome, Opoj UCTIOpyKa MOAPa3yMeBa jeaH WK BHIIE Tpolieca
HOCTYIIamka ca IPUroBopuMa, yrmyheHnM o CTpaHe MHTEPEeCHHX CTpaHa O3HAYEeHUX ca
SHzg. HIMpEeKTHH TPOLIKOBH OBE KAaTEropHje MOTY Ce HCKa3aTH Kao HEOCTBapeHa
BpEIHOCT (HIIp. HEOCTBAPEHM MPHUXOJ) KOja ce JOBOJIU y Be3y ca OpojeM TOTOBHX
IpoM3BOJIa KOjU OM ce MOIJIM MPOM3BECTU Ja CE elEeMEHAT KOjU je Y3pOKOBAao OBaj
TpoIIaK (HIp. ryOuTak KOpucHHKa) HUje Aecuo. OHU Cy Be3aHM 3a Opoj KOPUCHHMKA Ha
KOje ce yTHuYe HeycarJlallleHMM MpPOW3BOJIMMA, MPU Y€MYy C€ TPOIIaK T'yOHTKa jeTHOT
KOPHUCHUKA MOXK€ HcKa3aTu Tpeko onxHoca Q/W. 3a |; ciyda) yrtuiaja, u3HOCH
UHAUPEKTHUX eF TpolkoBa Koju Cy y Be3M ca jeJHOM HCIOPYKOM IPOH3BOjA Ce€, y
okBUpY mnpunanajyhe komone Tabene 5.4, HaBoje ca HEHE JIeBe CTpaHe
(eFzu1,...,eFup). HbuxoBn wu3HOCHM 3a OpoOj HEycarjalmieHHX HCIOPYKa Koje Cy

nocienuia nojase N; Opoja HeycariameHuX H3iia3a, HaBEJACHU Cy Ha JECHO] CTpaHU

HCTE KOJIOHE, LITO je 03HaueHo ca eF,y y ,....eFyp, -
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Tabena 5.4

IToganu o eJeMeHTHMA TPOIIKOBA HEyCAIlJIAIICHOCTH

Cayuaj yrunaja: Ir | Cayuaj yrunaja: Iz
TpomkoBH HeycarjaameHOCTH SHu1,..., SHic SHzi,..., SHze
iF Jupextau (3a z0) iF(R\Nlo).Nl iF(RWzo).Nz
HupexThu (3a z1) iF(RWJ_l).Nl iF(RWﬁ).Nz
Hupextau (3a zXz) IF(RWy ), IF(RW,y ),
Nupupektau (3a z0) IF10.1 iFo1n, IFz0.1 iFZO.l.NZ
iFio4 iFo iFzoH iFZO.H.NZ
Wunupextnu (3a z1) iF111 iFon, IFz1.1 iFZl.l.Nz
iF11n il:11.H.N1 iFz1H iFZl.H.NZ
Wuaupextau (3a zX7) ilell1 iF1x1.1.N1 iFZXZ.l iFZXZ.l.NZ
LT B nn, | Fon iFr, b,
eF Hupextru (3a zU) (E)F(SHH).N1 +...+ eF(SHm),NZ +...+
eF(SHlG).Nl eF(SH,, )N,
Humupextiy (3a zU) eFu, eFlU.l.Nl eFpy4 eFuan,
eFup eFlu.D.N1 eFup eFZU.D.NZ

Il. YTBphuBame TpomKoBa KBaJuTeTa

3acnoBano Ha PAF mozeny, ykymau Tpomikosu kBaautera CoQ (enr. Cost of Quality) y

MNoCMaTpaHOM MOMCHTY MOT'y C€ MCKAa3aTH Kao:
CoQ =P+ Ay, + Ry (5.1)
TJIe CY:

* Pm— yKyIIHU TPOIIKOBU MPEBEHITUj€ Y TOKY MOCMATPAHOT BPEMEHCKOT TIepHoaa

3a M u3nasza u3 npoueca,
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rJIie Cy:

AM — YKYITHH TPOIIKOBHU MPOIEHE Y TOKY IOCMAaTpaHOT BPEMEHCKOT Nepro/ia 3a
M wu3na3a u3 npoueca;

FN — yKyIIHH TpOIIKOBM MHTEPHHX M EKCTEPHUX HEYCArJallleHOCTH Y TOKY
OoCMaTpaHOT BPEMEHCKOT meproja 3a N HeycarjalleHuX u3jia3za W3 Ipoiieca
(metasbHUjE Cy 00jalImbeHH JeAHAYHHOM 5.6);

N — ykynman Opoj HeycarjameHMX H3Jla3a U3 MOCMAaTpaHOr Ipoleca y TOKY
MOCMaTpPaHOT TIEPHO/Ia BpeMeHa (JIeTajbHuje je 00jalllkbeHo jeTHaYnHOM 5.7);

M — Opoj ykymHO TOTpeOHHX H3ja3a W3 IOCMAaTpaHOr IIporeca, OJHOCHO
norpeban Opoj IUKIyca pealr3aluje OBOT Ipolleca Kako OW ce IMpou3Belia
notrpeOHa KOJMYMHA ITPOU3BO/Ia y TOCMAaTPaHOM MEPHUOIY BPEMEHA, a KOTa YNHU

30up:

(5.2)

Z — 6poj cinyyajeBa (HM30Ba) yTUIAja TOCMAaTPAHOT Mpoleca Ha ocTaje mpoliece
YHYTap OpraHU3aIOHOT CUCTEMA;

z=1,...Z;

M: — Opoj ykymHO MOTpeOHUX H3Ja3a M3 I[OCMAaTPaHOr MPOIEeca, OJHOCHO
notpeban Opoj IUMKIyca peanu3aldje OBOT TMpoleca KOju Ce OJHOCH Ha

oCMaTpaHM Z-TH CIIy4aj yTHIaja.

I[EL]'I)G, BPCAHOCTHU NPCBCHTUBHUX Pl\/l, AKTUBHOCTH IMIPOLCHC AM 1 OCHOBHHUX aKTHBHOCTH

Bwm (KaO AcJIa TPOUIKOBA HEYyCAIJIall€CHOCTHU FN) MOTY C€ UCKa3aTH Kao:

| |

Pu=>P, y=> P, -M

M ; a;.M ; a; (53)
J

A=A, w=2 A, M (5.4)
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K K
By, :k; B, u :k; B, ‘M (5.5)

rze cy:
= j=1,...,] — ykibyuyje caMO OHEe aKTUBHOCTH 4i,...,aR IIOCMATPAHOI MpoIieca Koje
npunanajy P kareropuju,
* j=l1,...,J — ykJbydyje caMO OHE aKTMBHOCTH 4i,...,aR IOCMATPaHOT Tpoleca Koje
npunazgajy A KaTreropuju,
» k=l,...K — ykipydyje caMO OHE aKTUBHOCTH ai,...,aR HOCMAaTpPaHOI IIpoleca
Koje npurnazajy B xkareropuju;

. Pai v — TPOIIIAK i-Te MPEBEHTHUBHE aKTUBHOCTH, 32 M n371a3a,
. Aaj v — TPOIIIAK j-Te aKTUBHOCTH TIPOLIEHE, 3a M n3nasa;

= Bak M — TpoIaak k-Te ocHOBHE AdKTHUBHOCTH, 34 M wm3na3a.

3a yTBphUBame TPOIIKOBA HEyCarjalleHOCTH y3UMa ce y O03Up yTHIAj HAa KBaJIUTET
OCTaJIUX Ipoleca, Kpo3 jeJaH WIM BHIIE YCTAaHOBJbEHUX CcllyyajeBa ytuuaja. OB

TPOLIKOBHU CC I/ICKa3yjy Kao:
FN :Z I:z.NZ (56)

F,n,, TpH TOMe, NpeicTaBba YKyIHE TPOIIKOBE HEYCArJALICHOCTH (MHTEpHE |

eKCTepHE) y Zz-TOM CJy4yajy yTHIlaja, KOju HacTajy kao mociuenuna Nz Opoja

HeycarjaleHUX 13a3a 3a0ee)XeHUX y TOM CIIy4ajy yTHULIaja.

N, Kao ykyman Opoj HeycarjaleH!uX u3Jia3a U3 MOCMaTPaHoT Mpoleca, 3a0eIeKeHUX y
OKBHUpY ITOCMAaTPaHOT TIepHoJia BpeMeHa, MPEeCTaBiba 30Mp HEeycarjalmeHnX H3ja3a u3

CBHX cnyqajeBa yTHuaja nocMaTpaHor mponeca, mro €€ MOKE 3allCaTU Kao:

N=3'N, (5.7)

Z
z=1

129



Nz, mpu TOMe, mpencTaBiba Opoj HEycarjJalmleHUX H3J1a3a U3 MOCMAaTPaHOT (TIOYETHOT)
mporeca y z-ToM ciy4ajy yruuaja. OBaj Opoj umHHM 30Mp HeycarjialmieHHX H3jas3a

OTKPUBEHHX y CBAKOM OJf IIPOLIECa Z-TOI" Clly4aja yTHLaja, O3HaueHHX Aasbe ca N,

N Kao Opoj HeycarjalleHuX M3Jia3a U3 MOCMaTPaHor Mpolieca KOju Cy OTKPUBEHH Y

ZX; 1

Xz-TOM TIpOLECY Y OKBHPY Z-TOT Cilyd4aja yTHLdja, KaKo je MCTakHyTo y Tabemu 5.3,

MOJKE OHUTH:

* Nz — Opoj HeycarjameHux 13ja3a OTKPUBEHUX TOKOM MTOCMATPAHOT (TIOYETHOT)
npoiieca,

* Nz — Opoj HeycarnameHux M3ia3a OTKPUBEHUX TOKOM IPBOT IMpoIeca, HAaKOH
MOYETHOT IpoIieca, Z-TOT HU3a yTUIaja;

* Nz — Opoj HeycarnmameHuX H3j1a3a OTKPUBEHHX TOKOM APYTOT IMPOLEca Z-TOT

HU3a YTULIA]a;

. N — Opoj HeycarjaleHUX H3ja3a OTKPUBEHUX TOKOM IOCICOAKLLCT IIpoucca z-
zX,

TOT HU3a yTUIIaja;
* Nz — Opoj HeycarjameHuX H3ja3a MMOCMaTpPaHOr Tpoleca y Z-TOM CIlydajy

yTHIIaja KOJU Cy OTKPUBEHH TOKOM YIOTpeOe Mpou3Bo/ia.

IIpu Tome cy:
= Xz — 0poj mporieca KOju YMHE HU3 Z-OT CiIyvaja yTUIlaja,

u Xz:0,...,Xz.

F, N, » K&O YKYITHM TPOLIKOBM HEYCAarJalICHOCTH Y Z-TOM Cily4ajy yTHuaja, o0yxsarajy
30Up CBUX TPOLIKOBA MHTEPHUX U €KCTEPHHUX HEycarialleHOCTH, 32 TOCMaTPaHu Cllyyaj

yTHILIaja.
Kana je ped o TpomkoBrMa HHTEPHUX HEycarjaaleHOCTH, OH/Ia!
iF

2%, N, IPE/ICTaBJbajy TPOIIKOBE MHTEPHHUX HEYCATNALICHOCTH Xz-TOT MPOLEca yHyTap

Z-TOT HM3a YTHUIaja, KOjU ce jaBibajy kao mocieauna Nz HeycarmameHux usiasa, Kajaa
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Cy T€ HeycCarjalleHOCTH OTKpPUBEHE YHYTap CUCTeMa (a HaKOH Xz-TOT mnpoueca). OHu ce
cacroje o1 JABE MOTKATeropHje:
'szz.Nz = mupekTtHH iF TpomkoBH + HHAUPEKTHH iF TPOIIKOBH

Kako je oOjammmeHO y MpPeTXOJHOM KOpaky, TUPEKTHH 1F TpOIIKOBH ce€ MOTY
ocMaTpaTH Kpo3 IOHOBHO 00aBJbarkbe aKTUBHOCTH 300T OTKPUBEHUX HEYCATJIaleHOCTH
YHyTap CHCT€Ma M, Kao TaKBe, YMHUM KX CyMa TpouikoBa ojnHocHuX P, A u B
akTuBHOCTH. HMHmupexktHu 1F TpolIKoBM oJHOCE ce Ha TOCIequlle I0jaBe
HeycarjameHOoCTH, Kako je Takolhe 00jalimbeHo y NpeTXoAHoM Kopaky. Tako na, 3a Xz-
TH TIPOIEC Z-TOT CiIydaja yTUIaja, TPOUIKOBH HHTEPHUX HEYCArJIALIEHOCTH MOTY Ce

yTBpAUTH TIOMOhy jeHaYnHe:

| J K H
IszZ.NZ = Zpai .2%,.N, + Z:'A\aj.zxz.NZ +Z Bak.zxz.NZ + Z:II:zxz.h.NZ (58)
i=1 j=1 k=1 h=1
rae cy:
| |
Z I:>ai.zxZ.NZ = Z F)ai 2%, Nz.xZ (5.9)
i=1 i=1
J J
Z'A‘aj.zxz.NZ = Z'A‘aj.zxZ ) Nz.xZ (510)
=1 =1
K K
Z Bak.zxZ.NZ = Z Bak.zxZ ’ Nz.xZ (511)
k=1 k=1
H - H -
Z Iszz.h.NZ =Z Iszz.h ’ Nz.xZ (512)
h=1 h=1

IIpu Tome cy:
« P

a,.2%, N, ~ TpoOIIaK 1-Te NPEBCHTUBHC aKTUBHOCTU Xz-TOTI' IpOLECa YHYTAp Z-TOT

cly4aja yTuIaja, kao mocieauia mojaBe N; Opoja HeycariameHux u3jiaza u3

IOCMaTpaHor Ipol1eca,
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A

a2 2 N. — TPOLIAK j-T€ aKTMBHOCTH HPOLEHE X -TOI Ipoleca yHyTap Z-TOT
jerz Nz

ciiydaja yTulaja, kao mocienuia nojae N; Opoja HeycarnameHux usiasza u3
IIOCMAaTpaHoT MpoIieca,;

B

a2, N, — TpoHIaKk k-Te OCHOBHE aKTHUBHOCTH Xz-TOI mponeca yHyTap Z-TOr

ciydaja yTumaja, kao mocienuia nojae N; Opoja HeycarnameHux usiasza u3

IIOCMATPaHOor IIpolieca,
IF,, » — h-TM MHIMpEKTHH TPOIIAK MHTEPHHX HEYCArNAIICHOCTH KOjH Ce

OJIHOCH Ha Xz-TH TPOIEC YHYTap Z-TOT Ciydaja yTUIaja, 3a jeJaH IUKIYC
peanu3aiiije OBOr IpoIeca;

'szz.h.Nz_ h-TH WMHAMPEKTHH TPOIIAK MHTEPHHUX HEYCArJallleHOCTH KOjU Ce

OJTHOCH Ha Xz-TH MPOIEC YHYTAp Z-TOT CiIydaja YTHIIaja, Kao MOCIEIHIIA TI0jaBe
N; Opoja HeycarianeHnx u3ia3za mo4YeTHOr MpoIieca;

H — 6poj MHOMPEKTHUX TPOIIKOBA MHTEPHUX HEYCArJalleHOCTH KOjU Ce OJTHOCE
Ha TIOCMaTpPaHHU POIIEC;

I, J, K—ucro Kao 1mTo je mpeTxoaHo AeHUHUCAHO, TOCMATPAHO Y OKBHPY Xz-TOT
npolieca yHyTap z-Tor cily4aja yTuliaja;

N,, — Opoj HeycarjlameHux LUKIyca X -TOT Mpolieca, Z-TOT ciydaja yTHIaja,

Z.X,
y3pokoBaHa mojaBoM N; HeycarjameHux M3ja3a I[OCMaTpaHoOr Ipoleca
(moveTHOTr y HU3Yy CBAKOT HErOBOT Ciydaja yruiiaja). OBa BPEIHOCT Ce MOXKE
YTBPJIUTH MPEKO Opoja rOTOBUX MPOM3BOJAA KOJU he OMTH HeycariamieHu Kao
nocieauna mnojase N; HeycarIalleHHX LUKIyca IMOCMaTpaHOr Ipoleca, Tako

mro he N,, Ourn O6poj LuKiIyca peanu3anuje Xz-TOT MpoLeca zZ-TOr Ciydaja

yTHIIaja KOjU je IoTpedaH 3a cTBapame TOr Opoja TOTOBUX MPOU3BOAA.

YKoIuko ce y3My y 0631/Ip M KOHTPOJIHE Ta4yKe, Ka0 MECTa MPOLCHE KBAJIUTETA, OHJA.

- .
iF’,, \, 03HaYaBajy TPOIIKOBE HHTEPHHUX HEYCAITALICHOCTH Xz-TOT IpOLEca YHYTap Z-

TOT HM3a yTHUIIaja, KOjU Ce€ jaBJba]y Kao mocienuua nojaBe N; HeycarjameHUx u3iasa

MOCMAaTpaHor IMpolieca, KajJa Ccy T€ HeycarjJalleHOCTH OTKPUBEHE Y TOKY Xz-TOT

npolieca, MTo CE MOXKE 3allMCaTH Kao.
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| J K

H
iF,zxZ N, 22 Pai N, T ZAaj’.ZXZ.NZ + ZBak’.ZxZ N, T ;inxz hN, (5.13)

i=1 =1 k=1

OBo je 3ampaBo jenHako jennaqunu 3a iF, \ , ca TOM Pa3IMKOM Jia CE HE y3uMajy y

003up cBe akTuBHOCTH P, A 1 B Kareropuja yHyTap X;-TOT Ipolieca, Hero 3aKJby4HO ca

mocMaTpaHoM KOHTPOJIHOM Ta4YKOM.

IIpu Tome cy:

» i’=1,...,KT,, (ykbydyje camo OHe akTUBHOCTH pezosa o l,..., KT, , Xz-tor

mpoleca y OKBUpPY Z-TOT cily4aja yTulaja, Koje npunanajy P kareropujn);
" j’=1,...,KT,, (ykmydyje camo oHe akTHBHOCTH penosa oA 1,...,KT,, , Xz-Tor

mpoleca y OKBUpPY Z-TOT ciy4aja yTUIaja, Koje Mpuraaajy A Kareropuju);

* k’=1,...,KT,, (ykibydyje caMo OHE aKTHBHOCTU pezosa oA 1,...,KT,, , Xz-tor
mpoleca y OKBUpPY Z-TOT cilydaja yTuIaja, Koje nmpumnanajy B kareropujn);

* h=1,...,H (ucto Kao mTo je npeTxoaHo AeHUHHUCAHO jep UHIUPEKTHUA TPOIIKOBU

HEyCarjalmeHOCTHU HE 3HAYC ITIOHOBHU pall, TC HUCY BC3aHU 3a KOHTPOJHEC Taqu);

KT,y, — KOHTpOIJIHA Ta4Ka Xz-TOT IPOLIeca y OKBUPY Z-TOT Cily4aja yTHIaja.

VKonuko HOCTOjI/I BHUIIIC O] jeI[He KOHTPOJIHC TAYKEC Y TOKY peaJ'II/BaI_[I/Ije HCTOT IIporeca,

OHJIA j€:

KTy, —Y-Ta KOHTPOJIHA Ta4Ka Xz-TOT IPOLeca y OKBUPY Z-TOT Cilydaja yTULaja.

Tana cy:

Y H
iF,zxZ.NZ - ZiF’zxZ.NZ.KTy—i_z:II:zxZ.h.NZ (5-14)
y=1 h=1
I . < I\IKTy ZX
IF’ZXZ.NZ .KTy: z]‘)ai’.zxz.NZ + zAaj’.zxZ N, + ZBak’.zxZ N, ) N : (515)
i=1 =1 k=1 z
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e cy:
* Y —0poj KOHTPOJIHUX TAYaKa;

10

= =1L, KTy, (yKibydyje OHE aKTHBHOCTH peaoBa on 1,..., KTy, Xz-TOT
npoiieca y OKBUPY Z-TOT CiIy4aja yTullaja, Koje npumnaaajy P kareropuju);

" =L KTy, (yKbydyje OHE aKTHBHOCTH peaoBa on 1,..., KTy, , Xz-TOr
npoiieca y OKBHPY Z-TOT CiIydaja yTullaja, Koje npumaaajy A Kareropuju);

" K=1 L KTy, (ykibydyje OHE aKTHBHOCTH pemoBa on 1,..., KTy, Xz-TOT
npoiieca y OKBHPY z-TOT CiIy4aja yTuIlaja, Koje npumaaajy B kareropuju);

" Nyry.x, — OpOj HEyCarJaleHNX U3/1a3a IOCMATPAHOT [POLECa OTKPUBEHUX Y Y-

TOj KOHTPOJIHO] TaYKHU Xz-TOT Ipolieca Z-TOT cilydaja yTHIlaja.

Kana je ped o TpomkoBHMa eKCTEPHUX HEYCarJIalleHOCTH, OH/A:

eF,, . TIpe/iCTaBibajy TPOIIKOBE EKCTEPHHX HEYCArIallleHOCTH IOCMAaTpPaHOT Ipoleca
yHyTap Z-Tor ciy4aja ytunaja, 3a Nz Opoj HeycarnmameHux wu3nasza, Kaja cy Te
HeyCarjaleHoCTH OTKPUBEHE TOKOM yIoTpeOe Mpou3BoJa O]l CTpaHe KopucHHuKa. Kao
U TPOIIKOBHU MHTEPHUX HEYCarjalleHOCTH, Kako je Beh o0jalimeHo, cacToje ce o1 JBe

MOTKaTeropuje:
EFZU-NZ = IUpeKTHU eF TpomKkoBH + HHAUPEKTHH €F TPOIITKOBU

[Ipu Tome, nupekTHH eF TpomKkoBM HacTajy 300r OTKIamama HEycarjalleHOCTH
OTKPUBEHUX W3BaH CHUCTEMa M Kao TakBW, Hajuemhe MoJpa3ymMeBajy aKTUBHOCTH
HOCTyIama ca MpUroBopuMa. Mory ce 0JHOCUTH Ha BUIIIE MHTEPECHUX CTpaHa, Kako je
00jallllbeHO Yy TPEeTXOAHOM Kopaky. WHaupekTtHu eF TpomkoBuM ojgHOce ce Ha
MOCJIEIMIIE TI0jaBe TakBHX HeycarameHocTu. Crtora, 3a z-TH Ciydaj YTHIAja,

TPOLIKOBU €KCTEPHUX HEyCarjaleHOCTH MOTY c€ YTBPJIUTH MOMOhy jeTHaunHe!

eFun, = D 8F(SH, )+ D eFuan, (5.16)
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OBU TpOWMIKOBH Ce€ Takohe MOry padyHaTH MpeKo Opoja HeycariJalleHHX TOTOBUX
NpOM3BOJIA, KA0 INTO je 00jallleHO 3a TPOIIKOBE MHTEPHHX HEycarjameHocTu. llpu
tome, Nzu mpencraBiba Opoj HeycarjameHUX HCIOpyKa KOPHCHHUKY, Y3POKOBaHHUX

HOjaBOM N; HeycarjaleHuX r3jla3a oCMaTpaHor Mpo1eca, mna Ccy.

G G

gzz;eF(SHZg ).NZ :; eF(SH,,)-N,, (5.17)
D D
;eru.d.Nz = dZ;erU.d "N,y (5.18)

rzie cy:
* G - 0Opoj MHTEpEeCHUX CTpaHa Ha KOje MMajy YTHUIlaja U3J1a3u U3 OpPraHUu3auOHOT
cucTema,
» SHgzg— g-Ta mHTEpECcHa cTpaHa y Z-TOM CIIy4ajy yTHUIIaja,

. eF(SHzg)— TPOIIAK IOCTyIama ca jeJHOM HEycarjalleHOM HCIOPYKOM

TOTOBHX IPOHM3BOJIA KOJH CYy MMaJIH YTHIIaja HA J-Ty HHTEPECHY CTpaHy, y Z-TOM
clly4yajy yTUlaja,

. eF(SHZg)N — TpOILIAK MOCTYyNama ca OHUM OpojeM HeycarJalleHuX HCIopyKa
vz

TFOTOBUX MPOM3BOJA KOJU CYy UMAJIM YTHIaja HA J-Ty UHTEPECHY CTPaHy, Y Z-TOM
ciay4ajy yTHumaja, a koje cy mnocieauna N; Opoja HeycaryiameHux wu3ias3a
OCMaTpaHor Mpoleca;

* D —0poj MHIUPEKTHUX TPOIIKOBA €KCTEPHUX HEyCarjlalleHOCTH,;

» eFwd — O0-Tu WMHIUPEKTHH TPOMIAK EKCTEPHHX HEyCarjalleHOCTH 3a jeaaH
LUKJTyC UCTIOPYKE MPOU3BOAAa KOPUCHUKY, Y Z-TOM CJIy4ajy YTHIIaja;

" eFyq4y, — O-TH MHIMPEKTHM TPOIIAK EKCTEPHUX HEYCArJIAIICHOCTH KOjU C€

jaBipajy kao mocienuna N Opoja HeycarnmameHuX u3ja3a I[OCMaTPaHOT
npolieca, y Z-TOM Clly4yajy yTULaja,
* Nzu — 06poj HeycarlameHUX HUCIOpyKa KOPHUCHHMKY, Y3pOKOBaHUX MojaBoM N;

HEyCarjall€HuX u3Jjia3a mocMaTpaHor mmpoieca.
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Cymupajyhu cBe HaBeJEHE €JIEeMEHTE TPOIIKOBAa HEYCarjalleHOCTH 3a Z-TH CIy4aj
yTHIIaja, MOTY C€ W3BECTH 3allMCU 3a JBa TMOTEHIMjaIHA CiIy4aja 3abenekeHor Opoja

HeycarjaneHoCTH: 1a je oBaj 0poj jennak O uiu aa je sehu ox 0.

Ako je Nz=0, ona TpOITKOBY HEYCATJIAIICHOCTH Y Z-TOM CIIy4a]y yTHIlaja U3HOCE!

Axo je Nz>0, oHz1a TPOILIIKOBH HEycarjaleHOCTH Y Z-TOM CIIy4ajy yTHIaja U3HOCE:

(5.19)

Fyn, = iF0n, Z°+(1FON+1F’21NZ)- 2 4 +(iF iy, oo iF 7y ) s+
N
+(iFgy, +iFyy, T+ iF eFyyy, ): NZU

Hakon IMPUKA3aHUX HOjeI[I/IHaLIHI/IX CJI€MCHAaTa IMOYCTHEC OIITC je,[[HaHI/IHe TPOLIKOBA

KBaJIUTETa, MOXKE C€ HajIpe 3aMKcaTy Ja TPOLIKOBE KBAIUTETa YMHHU cienehu 30up:

z
CoQ=Py+ Ay +Z Fon, (5.20)
z=1

[Torom, y3umajyhu y o03Mp M HPETXOJHO pallwIalkbeHy jelIHAaYMHy TpPOIIKOBa
HeycarameHoctH (jenHaunny 5.19) 3a mocMaTpanu ciydaj yTuiiaja u yepiuraajyhu je
y jenHauuHy 5.20, MOXe ce 3amucaTd Jja TPOUIKOBHM KBaJUTETa MOCMAaTpaHOr Mpoleca

HN3HOCE.
(5.21)

| J N
> 0 . . 1
CO H‘BHB npoueca Z +Z aj M+Z [IF Z + <1FZO.NZ + lF.)zl.NZ ) N_Z I
i=1 =1 z=1

Z z

N, N
. . . 9 z . U
+<1on N, T lel.NZ +...+iF zX, N, ) N + (leo.NZ F + . lex N, 6qu.NZ ) :
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Kopuctehu naBenene jemnaumne, moryhe je yTBPIUTH YKYIIHE TPOIIKOBE KBaJIMTETa

IOCMAaTPaHOT Iporeca y 1sa MoMeHTa: fo u t1, rue cy:
*  Co0Q nasue npoueca (f0) — CTBapHU cajalImbU TPOLIKOBU KBAJIUTETA OCMATPAHOT
npoiieca y MoMeHTY to (ipe cipoBolema mMepa);
*  Co0Q uasus nponeca (t1) — ouekuBanu Oynyhu TPOLIKOBU KBAaJMTETa MOCMATPAHOT

npoiieca y MOMeHTY t1 (HakoH cripoBolema mMepa).

I1l. Ananu3a y3poka HeycarjiaimeHOCTH

Kako je mcTakHyTO y YBOJHMM TIOCTaBKama MoOjelia, Ja OW ce MOTJM IMPOLECHUTH
OUYCKHBAHH TPOIIKOBH KBAJUTETa y MOMEHTY t1 (HakoH cripoBoljerma Mepa), MoTpeOHO je
Jla Ce W3BPIIM aHalM3a y3pOKa HEyCarJalleHOCTH (CTBAPHMX M IOTEHIHjATHHX) H

BbUXOBE YUYECTAIOCTH Yy CBAaKOM pa3MaTpaHOM Cilyuyajy YTHIaja, IITO je npenBubeHo

Tabenom 5.95.
Tabena 5.5
Iloaganu o y3pounMa HeycarjameHocTH
¥Y3pok C'ﬂy‘.laj C'ﬂy‘.laj R P Cﬂyt{aj
yruuaja: I yruuaja: I yruuaja: Iz
VY3poxk 1 Un1 U2 Uz
V3pok 2 U Uz, Uz
Y3pok C Uic Uzc Uzc

* Uz — yuecmanocm c-moe y3poka y z-mom ciyuajy ymuyaja

IV. Jlepunucame motpeOHUX Mepa

Ha ocHoBy ananu3e y3poka HeycarjiameHocTd Moryhe je 3akJbyunTH:

* Koje cy TO NpeBEeHTHBHE aKTHUBHOCTH KOj€ MOTY JOBECTH JI0 CMamema Opoja
HeycarjlaleHuX H3/1a3a, YKOJIUKO C€ KOPHUTY]y, OJHOCHO TMOOOJBINAjy WIH
yKJbY4e Y MPOIIEC;

* Koje cy TO akTMBHOCTM IpoOlleHe Koje Mory jaoBecTd a0 mnoBehama Opoja
O5aroBpeMeHO OTKPUBEHHMX HEycarjalleHUX H3J1a3a, YKOJIMKO C€ KOPHIYjY,

OJTHOCHO TI000JBIIIajy WK YKIJbYYE Y TIPOIIEC.
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Haunn Ha Koju ce momanmu O aHANU3U y3pOKa HEycarjaleHOCTH MOTY YIOTpeOUTH
NpPaKTUYHO je 00jacCHUTH Kpo3 jenaH Moryhu ciydvaj. Ha mpumep, yKOIUKO Cy Ol MeT
HeycarjJalleHUX H3Jla3a MOCMAaTpaHOr MpoIeca YETHPH Y3POKOBaHA HEaJeKBaTHUM
IUTAaHUPAEM, MTPETIOCTAaBKA je /1a C€ HaKOH 1M000JbIIamka IIAHNPaka Kao MPEBCHTUBHE
AaKTUBHOCTH Ta YETUPU HeycarjameHa wu3naza Hehe moHaBbaTH. YKOJIMKO je, Ha
npuUMep, jeAaH o]l THX IeT HEeycarjalleHHX H3/a3a Mocjenuia CiIy4dajHOT IMpOImycTa,
Moryhe je ma he ce oH Takolhe MOjaBUTH M Yy MOMEHTY t1 300r uera cy moTpeOHe

a,I[eKBaTHI/Ij € aKTHUBHOCTHU IIPOLICHC.

Jlakie, y 3aBUCHOCTH O] aHAIM3€ HEYCArIallieHOCTH, MMOTPEOHO je JeIOBAaTH HA CUCTEM
C IIMJbEM OTKJIamkhaka, OJHOCHO yMamemha JICjCTBAa HMJIM BepoBaTHOhE IOjaB/bUBamba
y3pOKa HEycarjameHOCTH, KaKo CTBapHUX TAaKO M MOTCHIUjATHUX. Y KOHTEKCTY
TPOIIKOBA KBAJIUTETA M MPUMEHE MPEIJIOKEHOT MOJIea, OBAKBO JIEIIOBAEC HA CHCTEM
nojpasymMeBa TNpeay3uMame Mepa Koje he mgoBecTHm /0 KOpHroBama, OJHOCHO
no0oJpliaka MocTojehux /Wi MpPUMEHE HOBUX MPEBEHTUBHHX AKTHUBHOCTH W/WIH
AKTUBHOCTH TporieHe. [Ipyrum peunma, oBle ce neUHHUINY TOTpPeOHE yIpaBibauke
Mepe, OJHOCHO Mepe IMO0OJbIIama, Tj. KOPEKTUBHE, OJHOCHO MPEBCHTHBHE MeEpe, Yy
3aBUCHOCTM OJf Tora Ja JU Jeé ped O CTBapHUM WM [OTEHLIHjaJTHUM

HEycCarjialmeHoCTUuMa.

V. Y1BphuBame edpekata npeny3eTux Mmepa

C o0O3upoM na je y OpeTXOJHOM KOpaky Ouiao moTpeOHO KOPHUToBaTH, OIHOCHO
no0O0JbIIATH W/WIHM YKJBYYUTH HOBE NIPEBEHTHUBHE U aKTUBHOCTH MPOIICHE, Ka0 JEOBE
MOCMAaTpaHor mporieca, To he ce U TPOIIKOBH KBAIMTETa OBHX KaTEropHja eBeHTYaIHO
noBehaTt, anu he ce Kao pe3yinrar Tora CMamUTH OpOj HEycarjalleHUX H3Jia3a Ia
CaMUM THM W TPOIIKOBH HECYCArJIAllICHOCTH. HaKJ’Ie, OBHMM MC€paMa IOCTHUIKE CC MabU
HEraTHMBaH yTHUIIa] HA OCTaje IMpollece, Ma CAaMUM THM U CMambemhe YKYMHHX TPOIIKOBA
HeycarJaneHoCcTd, cBojehu TuMe, Kpo3 BUIIIE UTepallija, YKYITHE TPOIIKOBE KBAIUTETA

Ha MUHHUMYM.
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Hakon yrBphuBama edekara npeay3eTuX Mepa Ha TPOIIKOBE KBAJUTETa, MOTPEOHO je
noHoBo cmposectd kopake L.1. - 1.4, [lakie, cBe HaBeneHe MNoJaTKe MpeaBuleHe
tabenama 5.1, 5.2, 5.3 u 5.4 noTpeOHO je YTBPAWTH 3a CIy4aj t1, HAKOH CIIPOBEACHUX

YyipaBJbadyKHuX MEpa, OAHOCHO ME€pa mo0oJbIIAKkA.

VI. I[TonoBHO yTBphUBame TPOIIKOBA KBATUTETA

VY3umajyhu y 003up edexre aeduHUcaHUX Mepa, YTBpHEHUX Y IPETXOJHOM KOpaKy, U

kopuctehu mocrymak u3 kopaka ||, moTpeOHO je MPOIEHUTH OYEKHBAaHE TPOLIKOBE Yy

MOMEHTY t1, 03Ha4eHe ca COQ wasus nponeca (t1).

VII. Ananu3a TpoIIKOBa KBAJIMTETA U JJOHOIICHE OJITyKe

Kopucrehu yrBphene usznoce tpomkona kBanurera (CoQ) y 1Ba MomeHTa yrBplhyje ce:

ACOQ Ha3HB mporeca — COQ HA3MB TIpoLECca (tO) - COQ Ha3WB mpoleca (tl)

ACO0Q wasus nponeca MPEACTaBIba PA3NMKy M3Mel)y CTBapHHX CalallllbUX M OYEKMBAHUX

Oynyhux TpolIkoBa KBaJUTETa, IOCMAaTPAHUX 32 JeHAK BPEMEHCKH MEPUO/I.

ACoQ BpeIHOCT MOXE ce yIMOTpeOUTH Kao KPUTEPUjyM 3a paHTHpame Mpolieca mpema
NPHOPHUTETY 3a TMpeay3uMame TOTPeOHUX YIpaBJhauyKUX Mepa, OJHOCHO Mepa
nobosemama. [Ipu Tome, Beha Bpennoct ACoQ, kao Behe moryhe cMameme TPOIIKOBa
KBAJIUTETa TOCMATpPaHOT TIpolleca, yKa3yje Ha Behu NpUOpUTET 3a CHpoBoheme
nomeHyTux wmepa. OBo omoryhaBa mnopeheme pa3IuYUTHX BapUjaHTH TPOIIKOBA
KBaJINTETa, TJC BapHjaHTE y TPEMIOKEHOM MOJEIY MOTY MOIpa3yMEBaTH JEIOBAE

KaKO Ha jelaH IPOLIEC TAKO ¥ Ha CKYII IBa WX BUIIIE IIPOIIECAa UCTOBPEMEHO.
W3Hoc moTpeOHOr ynarama y peaau3alujy MoTpeOHUX MPETXOTHO Ae(GUHUCAHUX Mepa

3a TMOCMaTpaHM MpoIlec caapkad je yHyTap BpenHoctd ACoQ, anu ce Moke U3/IBOjE€HO

nmocMartpaTtu Kao:
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(5.22)

| 3 3
Ynarame ., npouecazzpai.M (tl) - ZPai.M (to) + ZAaj.M (tl) - ZAaj.M (to)
i1

i=1 i=1 j=1

W3noc moTpebHOr ynarama Moke OMTH 3Ha4ajaH MOAATaK Kaja MOCTOje OrpaHHueHmha y
CpeICTBMMA KOja C€ MOTY yIMOTPEeOUTH 3a peann3and]jy AepuHucannx mepa. OBaj U3HOC
je Tpommak y popMu HHHUIM]JATHOT yilarama Koje ce peajiu3yje ¢ MUJbEM JIa C€ TIOCTUTHE
NYTOPOYHHUjE€  CMamemhe  YKYIMHUX  TPOIIKOBAa  KBAJIUTETa,  JICJIOBakEM  Ha

HCyCarjlalmcHOCTH.

CBu yTBpheHM HM3HOCH TPOIIKOBAa KBAJIHMTETAa MOCMATPajy C€ y OXHOCY Ha IPOLEHAT
YKYIIHUX TPEHYTHUX TPOLIKOBA KBalMTeTa (MM HEKE APYre peleBaHTHE pedepeHTHe
BPEIHOCTH), C LWJbEM HHUXOBOI CBOhema Ha penaThBHE, MelycoOHO ymopemuse

BPEIHOCTH.

5.3. EBaayanuja Moaesia o1 cTpaHe eKcriepaTa U3 00J1acTu

C mmbeM eBallyaliyje pa3iMuUTHX MOJIENA, YeCTO Cy KopHuilheHe eKclepTcKe MpoleHe
3HauajHUX KapakTepucTuka moaena (ump. Dyba, 2000; Caro et al., 2001; Beecha et al.,
2005; Ma et al., 2008; Boyce et al., 2012). Crora, mpe HEro ImTO je MPUMEHEH Yy
MpakcH, MOJIEN KOjU j€ pa3BHJ€H y OBOM pajly MOJBPTHYT j€ MPOLIEHU O] CTpaHE J1eceT
eKcrepaTa u3 o0JIaCTH MEHalIMEHTa KBaJuTeTa. Y MUTamy Cy €KCIIEpPTU KOjU MOCeayjy
3Ha4YajHO TEOPHUjCKO 3HAE y OBOj 00JIaCTH, Ha IITa yKaszyje Behu Opoj myOIMKOBaHUX
pazoBa M KIKUTa Ha TEeMy TpPOIIKOBAa KBalMTeTa. Takole, TO cy cTpydmanu ca
UCTaKHYTHM TPAKTHYHUM HCKYCTBOM CT€UCHHM YYECTBOBAHEM Y MMIUIEMEHTALUJU U

OopKaBaky CUCTCMAa MCHAIIMCHTA TPOUIKOBA KBAJIUTCTA Y pa3JINUUTUM KOMHaHI/IjaMa.

Excnieptuma je mato Ha pasmarpame 13 kputepujyma y (HopMu BaXHUX CBOjCTaBa
Mojieia, Kpo3 KOje Cy MPOIEHUBAINA HETOBY BPEAHOCT M MPAKTUYHY YHIOTPEOIJHUBOCT.
OHu cy uCKa3WBaJId CBOj CTaB O MOJENy Ha ckanu of 1 m0 5, rae 5 o3HayaBa jaa ce 'y

MNOTIIYHOCTH CJIa)Ky Ca HaABCACHUM HCKa3oM, 4 o3HauaBa Ja CC ClIaxy, 3 Ja C¢€
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ACIIMMUYHO CJIaXKy, 2 Ja €€ HC CJIaXy U 1 Aa CC y MOTIYHOCTH HE CJIAXKy Ca HABCACHUM

ucKa3oM o mozeny. [IpocedHa oreHa 1Mo CBakOM KPHUTEpUjyMy NpUKa3zaHa je y Tadeiu

5.6. Kao mro ce moxxe BuimeTH u3 Tabese, MPOCEYHA OIEHA MOJENa HU IO JeIHOM

KpUTEpHjyMy HHUje HHCKa (Hmka on 3.7). OBo ce, Ha OCHOBY JOOHjEHHX ITOJAaTaKa O

eBalyalyju Mojena, Moxe pehum u 3a mpocedHy OlleHy Mojela IpeMa CBHM

KpUTEpHUjyMa OJI CTpaHe cBakor ekcmepra mocebno: Excrepr A — 4.23; Excnepr B —

4.36; Exciept C — 4.15; Exkcniept D — 3.92, Exkcneptr E — 4.23; Excnept F — 3.85;

Exkcnepr G — 4.08; Exciept H — 4.08; Excniept I — 4.23; Excnept J — 4.31. Ykynna

OlLlcHa MOjIeNa Off CTPaHE CBUX EKCIepaTa CyMapHO M ympocedeHo u3HocH 4.15 mito

yKa3yje Ha 3HadajHy BPeIHOCT MOJeNa.

Ta6esna 5.6

EBaJIyauuja MoJeJIa 01 CTPaHe EKCIiepaTa

Pb Kpurepujymu 3a BpeiHOBame MojeJia IIpoceuna onena

1. Mopuen omoryhaBa afekBaTHy UACHTHU(DHUKAILU]Y 4.1
TPOIIKOBA KBAJIUTETA?

2.  Mopaen omoryhaBa afieKBaTHY KaTeropusalijy TpOIIKOBa 3.9
KBaJIUTETA?

3. Mogen omoryhaBa afeKBaTHO TIOBE3UBAE TPOIITKOBA 3.7
KBaJIUTETA ca mpoliecumMa’?

4.  Mopaen ykJbydyje TOBOJbHO OOYXBAaTHY aHATU3Y 4.2
TPOIIKOBA KBAJIMTETA U FBbUXOBUX Be3a ca Mpolecuma’?

5. Hneja monena aa TPOIIKOBH jE€HOT MPoOIIeca 3aBUCE U O]1 4.0
TPOIIKOBA MpOIleca ca KOjuMa je OH Be3HU je OCHOBaHa?

6. Mogen ce MOXKe KOHTHHYQJIHO MPHUMEHHUBATH ? 4.4

7.  Mogen je y QYHKIU]JU TEXKHE Ka CMalbUBAKY YKYITHUX 4.4
TPOIIKOBA KBAJIUTETA?

8.  Mogen omoryhasa nmopeheme BapujaHTH TPOIIKOBA 4.2
KBaJIUTETA?

9. Mopuen 1aje OCHOBY 3a JIOHOIICHE OJTYKE O 4.1
11000JbIIaY?

10. Monuen noapxasa KoHnenujy 7OM-a? 4.6

11. Mopen ce Moke MPUMEHUTH Y Pa3IMUYUTOM 00MMY TaKo 4.3
Jia oiroBapa norpedama KOHKPETHE OpraHu3aluje?

12. Mopen je KOpUCTaH y MPaKCH? 4.0

13. Mopgen uctuue 6osbe nepdopmance y nopehemwy ca 4.0
TpaJMIMOHATHIM MOjIeJMMa TpoinkoBa kpaiureTra (PAF
monen, Crosby-jer monen, Iponecan monen, ABC
Mo1e)?

YKVYIITHA [TPOCEYHA OIIEHA 4.15
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Hakon yBakaBama Cyrectrja Koje Cy MOJeUHH EKCIIePTH HA3HAYMUIM TPUIUKOM
BpPEIHOBamka MOJIENIa, MOJIEN jé KOPUTOBaH W HAKOH TOra MPUMEHEH Y TpPaKkcH, Ha

puUMepy KOjH j€ MpUKa3aH Aajbe y pady.

5.4. Ilpumep npuMeHe MoJeJia y NPaKkcH

C o03upoM na Maja u cpenma mnpeayseha BeTUKOM BEhHMHOM YYECTBY]Y Y YKYITHOM
Opojy OpraHM3allMOHUX CHUCTEMa Yy HAIlOj 3e€MJbHM W C OO3MpOM Ja j€é MEHAIMEHT
TPOIIKOBA KBAJHUTETA MPEMO3HAT Ka0 3HaUajaH, KaKo 3a MPOU3BOAHE TAKO M 32 YCIIy)KHE
KOMIIaHHje, TO je 3a MoTpede mpruMeHe pa3BHUjeHOT MoJelia n3abpaHa KOMIIaHH]a Koja je
MaJla [0 BEJIMYMHHM U Koja ce 0aBM W3paJioM HaMelITaja OJf MachBa IO 3aXTeBUMa
kopucHuka. OBO je JienaTtHocT Koja ce, cieaehu aepuHunmjy yciyre nare y cranaapry
ISO 9000:2015, ™Moke cmaTpaTd YCIY)KHOM, 300T aKTUBHE WHTEpaKIHje ca
KOPHUCHHUIIMIMa TOKOM peanu3aiuje cBojux npomeca. OcuM TOra, AETATHOCT OBE
KOMITaHHje 00yXBara M NpOJajy Kao W MOCTIpojajHe akTUBHOCTH. Ca apyre cTpase,
crnenu(UYHOCT OBaKBE yCIyre je Ja ce OCTBapyje Kpo3 BHCOK cTerneH yuerrha
MaTepHjaIM30BaHOT TMPOU3BOJA Yy pe3yaTaTy yCJIyre, y BHAY u3pal)eHOT HaMelTaja,
HITO yKa3yje Ha moTpeldy pa3Marpama KapaKTepHUCTUKa KBaJIMTETa U TOI CErMEHTa
yclyre, Ma caMUM THM M HEyCarJalleHOCTH KOje MOTy HacTaTh Ha muma. 300T Tora,
MOXE C€ CMaTpaTd Ja JEJaTHOCT OBAaKBE KOMIIAHHM]Ee YKJbydyje M POOHO M YCIY>KHO
MIPOU3BOIHE TOKOBE. Y MUTAKY j€ KOMIIaHU]a Koja MPero3Haje 3Hayaj 1 OCHOBHY UJE]Y

MEHAIIMEHTAa TPOIIIKOBA KBAJIUTETA KOja j€ UCTAKHYTA Y OBOM pay.

3a nmpuMeHy Mojena cy u3abpaHa 4eTHpH Ipolieca 3a Koje KOMIIaHHja cMaTpa Ja cy
NOTEHIMjaTHO HajBehu cTBapaoly TPOILIKOBA: IMpojaja, Npou3BoAma | (u3paga
KOHCTPYKITH]ja O] MaCHBa), MPOU3BO/Iba 2 (M3paja TamalupaHux JeJI0Ba HaAMeIITaja) U
HabOaBka. [Ipuka3 momaraka u yTBphrBame TPOMIKOBA KBAJUTETA U3BPIIEHO Y MPOrpaMmy

Microsoft Office Excel 2007.
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Omnmrtu nmoia3Hu mojaany kKoju he outu ynorpedbeHu Cy:

ONnuWwTE

NMocmaTpaHu Nepuos BpeMeHa je: 12 meceum
Mpoc. (o4eKknBaHW) 6p. Npom3B. 1 y TOKY NOCMaTpaHoOr Bpem.nep. je: 800 npoussoaa
Mpoc. (o4ekmBaHM) 6p. MPOM3B. 2 y TOKY NMOCMaTpaHOr Bpem.nep. je: 400 npoussoja
Mpoc. (o4ekumBaHM) 6p. UCMOpyKa. Y TOKY NocMaTpaHOr BpeMm.nep. je: 30 Mcrnopyka
Mpoc. (o4ekmBaHM) 6p. KOPUCHMKA Y TOKY MOCMaTpaHor Bpem.nep. je: 60 KOPMCHMKA
Mpoc. 6p. Nnpou3B. Mo jegHoj ucnopyum je: 40 MpPoM3B. MO UCMOP.
MNpoceyaH 6poj npomnsBoga no jeaHom umkaycy (MpomsBoarba 1) 20 MPOU3B. MO LMKIYC
MNpoceyaH 6poj npomsBoaa no jeaHom umkaycy (MpousBoarba 2) 20 MPOM3B. MO LMKIYC
Mpoc. ykynaH NnpoduT y TOKY NOCMaTpaHor Bpem.nep. je: 60000 Hj
OnnucC NPOLECA

O3Haka CKpaheHu Ha3uB MNMyH Ha3uB

1 Yno.np. YnoTtpeba npomseoaa

2 Mpoga. MNpoaaja

3 Mpowu. 1 MNMpousBogba 1

4 Mpon.2 Mpounssogma 2

5 Hab6as. Ha6aBka

6 MuP np. lpojeKkTOoBake 1 pa3Boj Npomssoaa

7 YT.Mno.K. Y1BphMBare notpeba KOpMCHMKa

8 Mp.3aK.p. Mpahere 3aKOHCKe perynatmee

9 06.3an. O6yKa 3anocieHmx

MehycoOuu omHOC M3Mel)y HaBeIeHUX TpoIieca MPUKa3aH je HapeaHoM TadenoMm (,,1¢

O3HayaBa IOCTOjame, a ,,0° HemocTojame yTulaja) U Ouhe xopuuiheH 3a neduHUCame

JEAHOT WJIM BUILIE ClTy4yajeBa yTHIaja KOJU Ce Be3Yjy 3a CBAKU IPOIIEC.

O 0 NO U WN PR

Yno.np.
Mpoga.
Mpon.1
Mpon.2
Ha6as.
P np.
YT.Mo.K.
Mp.3aK.p.
06.3an.

1

2 3 4 5
Yno.np. MNpog. Mpow. 1 Mpou.2 = Ha6as. TuP np.
0 0 0 0
0 0 0 0]
1 0 0 0
1 0 0 0
0 1 1 0
0 1 1 1
0 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1

O o0 o0Oo0OOoOkr OO

6

B R P, OOOOOoODOo

7

8 9

YT1.no.K. Mp.3ak.p. 06.3an.

0

R O O OO O o o

0 0

= O O®r OO OO
= O OFr OO OO

Toxk u pe3yliTaTh NpUMEHE MOJEIa IIPUKA3aHU Cy Ha IIPUMEPY YETHUPHU IIpoIeca:

Ha0OaBka;

[IpousBoama 1 - M3paga KOHCTpYyKIHja OJ1 MaCcHBa,

[TpousBoamwa 2 - M3paga TanmanupaHux JejioBa HAMEIlTaja,

[Iponaja.
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[Tonmaru 3a mporec HabaBKe:

CrnyuajeBu yTunaja:
11 Habaska (mat) [pousBoamsa 1 Mpopaaja YnoTpeba
12 Habaska (cp) Mpoussoara 1 Mpoaaja YnoTtpeba
13 HabaBka (mat) [NpousBoatsa 2 Mpoaaja Ynotpeba
14 HabaBka (cp) Mpownssoatrba 2 Mpoaaja Ynotpeba

*Mam — mamepujan; Cp — cpeocmea 3a pao

[Toxaiu 0 HeycariIaeHOCTHMa Y TIOCMATPAaHOM ITOYETHOM MOMEHTY (to):

Bbpoj usnasamus bpojnpoussoga bpoj npoussoaa

Bpoj Bpoj npous. Ha

Bpoj ucnopyka

npoueca Ha KOje yTunuy Ha KOje yTunye HeycarnaweHux KOje YyTU4yy csu Ha KOje yTunuy
(u,MKnyca CBU U3nasun ns je,an usnas u3 usnasa us Heycar. usnasn CBU Heycar.usn.
npou.eca) npoueca npoueca npoueca u3 npoueca u3 npoueca
Mz FPz Lz =FPz/Mz Nz Sz=Lz*Nz Dz=Sz/E
11 30 800 27 3 81 2
12 4 800 200 0 0 0
13 15 400 27 2 54 1
14 2 400 200 0 0 0
Honaun 0 MECTHMMa yOo4YaBama HECyCarjilaliCHOCTH.
| HEYCAT/. YKYMNHO Habaska - KT1 ~ Mpowmss. 1- KT1 TMpowuss. 1-KT2 [Mpowuss.2-KT1 [Mpowuss. 2 - KT2 MNpopaja Ynorpeba
11 3 1 1 o] X X 0 1
12 0 0 ) 0 X X 0 0
13 2 1 X X 0 0 0 1
14 0 0 X X 0 0 0 0

[Tonanm o akTHBHOCTMMA Mpolieca (KaTeropujaMa TPOILIKOBAa KBAIUTETA U HUXOBUM

Bpe,Z[HOCTI/IMa) nu3 KOjI/IX CC IaJbC€ I'CHECpHUIly oAl O MPECBCHTUBHUM U TPOIIKOBHMA

IMPONCHE:
| 5 Hab6aBka P A B
5.1 MnaHuparbe n npahere 3anmxa 16 16
5.2 Mpujem 1 06paaa 3axTeBa 3a HabaBKy 18 18
5.3 M360p ucnopyumnoua 14 14
5.4 HapyuunBame 14 14
5.5 TpaHcnopT 32 32
5.6 Mpujem pobe 28 28
5.7 MpujemHo KoHTpoUCcake pobe 23 23
5.8 Cknaguwtere pobe 27 27
5.9 M3paBarbe pobe n3 cknagmwita 18 18
> 34 23 YKYMNHO 190
[0 KT1 145
[0 KT2 0
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Op vMHTEpECHUX CTpaHa, y OBOM IIPUMEpPY, IOCMAaTpPaHU Cy CaMO KOPHUCHUIY.

Honaun 0 TPOIIKOBHMMAa HEyCarjJall€CHOCTU IIpomeca HabaBKe Yy 4CTHUPpH IIPCIIO3HATA

cily4aja yTHIaja cy.

11

|,D,MpeKTHM iF: Heycarn.usn.- Nz  DiF TpoLwikosu po KTl Ao K12
Habaska (maT) 3 570 435 0
Mpoussoara 1 4 1341 158 705
MNpopaaja 2 245 134 0

UHpupeKTHn iF: Heycarn.usn.- Nz  IDiF1- Ha3suB IDiF1 no umknycy IDiF1 - BpegHoCT
HabaBka (mar) 3 X 0 0
MNpownssogra l 4 X 0 0
Mpoaaja 2 X 0 0

|,D,MpeKTHV| eF:

Heycarn.usn.-Nz D eFl- Ha3uB

D eF1 no umknycy D eF1 - sBpeaHocT

Ynotpeba

3 Pewas. npurosopa

100 270

|MHAMPEKTHVI eF:

Heycarn.usn.-Nz ID eF1- Ha3us

ID eF1 no uuknycy ID eF1 - BpegHocT

Ynotpeba 1 I'ybuTak KOpUCHUKA 8000 10800
12
|,D,upe|<'r|-m iF: Heycarn.usn.- Nz  DiF Tpowkosu £o KT1 no KT2
Habaska (cp) 0 0 0 0
Mpoussogrsa 1 0 0 0 0
Mpopaaja 0 0 0 0

UHaupekTHu iF:

Heycarn.usn. - Nz IDiF1 - Ha3uB

ID iF1 no uuknycy IDiF1 - BpegHoCT

Habaska (cp)
Mpoussogrsa 1
Mpopaaja

0 X
0 X
0 X

0 0
0 0
0 0

|,D,upex'r|-m eF:

Heycarn.usn. - Nz D eF1 - Ha3uB

D eF1 no uuknycy D eF1 - BpeaHocT

Ynotpeba

0 Pewas. npurosopa

100 0

|MHp,V|peK'rHM eF:

Heycarn.usn.- Nz  ID eFl - Ha3uB

ID eF1 no ymknycy ID eF1 - BpegHoOCT

Ynotpeba

0 N'ybuTak KopUCHMKa

8000 0
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13

|,Cl,upe|('r|-m iF: Heycarn.usn.-Nz DiF Tpowkosu po KT1 po KT2
HabasKka (mar) 2 380 290 0
Mpoussoara 2 3 848 122 362
MNpogaaja 1 163 89 0
UHpgupeKTHu iF: Heycarn.usn.-Nz  IDiF1- Ha3uB ID iF1 no uuknycy IDiF1 - BpegHocT
HabasKa (mar) 2 X 0 0
Mpounssoatrba 2 3 X 0 0
MNpogaaja 1 X 0 0
|,Cl,upe|<'r|-m eF: Heycarn.usn. - Nz D eF1 - Ha3sus D eF1 no ymknycy D eFl - BpegHocT
Ynotpeba 2 Pewas. npurosopa 100 180
|VIHp,upeK'rHM eF: Heycarn.usn.-Nz IDeFl-Hasme ID eFl no uuknycy ID eF1 - BpegHoCT
Ynotpeba 1 'ybuTaK KOpUCHMKa 8000 7200
14
|,D,MpeK'rHM iF: Heycarn.usn.- Nz  DiF TpowKoBu Ao KT1 ao KT2
HabaskKa (cp) 0 0 0 0
Mpoussoara 2 0 0 0 0
Mpoaaja 0 0 0 0
UHaunpekTHu iF: Heycarn.usn. - Nz IDiF1 - Ha3uB ID iF1 no umknycy IDiF1 - BpegHocT
HabagkKa (cp) 0 X 0 0
Mpowussoama 2 0 X 0 0
Mpoaaja 0 X 0 0
|,Cl,upeK'rHM eF: Heycarn.unsn. - Nz D eF1 - Ha3uB D eF1 no umknycy D eF1 - BpeagHocTt
Ynotpeba 0 Pewas. npurosopa 100 0
|MH,queK1'Hu eF: Heycarn.u3sn. - Nz ID eF1 - Ha3uB ID eF1 no uuknycy ID eF1 - BpegHoOCT
Ynotpeba 0 lybuTaK KOpUCHMKaA 8000 0

Jasbe, Ha OCHOBY jeTHAUMHE:!

N N
o 0 . s 1 . . s zXZ
Fz.NZ =1F 20N, =+ (leo.NZ +1F ZLN, ) . +"'+(1F20.NZ + 1le.NZ +...+1F zX, N, ) +
NZ NZ NZ
+(iFyy TiE, t...TiF, \ +e€F N,y
Woon, T Wan, T W N, T Sy, ) N

U3padyHaTH Cy TPOIIKOBH HEyCarJIalleHOCTH Mpoleca HabaBKe y CBAKOM IIPENO3HATOM
cllyyajy yTUI@ja, y OJHOCY Ha pacnojiesy HeycarjalleHOCTH I0 MECTy HHXOBOT

OTKpHUBama y MpoLEecCHMa y OKBUPY IMOCMAaTPaHUX CIIydajeBa yTHUIaja.
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Ha Taj HauuH je yTBpleHO /1a TPOIIKOBU HEYCarJalleHOCTH 33 IPBU MOCMATPaHH CIIydaj

yrunaja uznoce F1.n1=4796 Hj:

11

Fini

HabaBka (mar)

Mpowuss. 1- KT1
Mpownse. 1- KT2

Mpopaaja
YnoTpeba

4796

iFnz+eFnz

435

728
1275
2044
13226

Nzx/Nz

0.33
0.33
0.00
0.00
0.33

145
243

4409

4796

TpoikoBU HeycaraameHoCTH 3a IpyTry ocMaTpaHy ciaydaj yruuaja usHoce Fa.ne=0 Hj:

12

Fan2

HabaskKa (cp)

Mpowuss. 1- KT1
Mpowuss. 1- KT2

Mpopaaja
YnoTtpeba

0

iFnz+eFnz

0]

o O O o

Nzx/Nz

O O O oo

TpomkoBH HeycarjiaeHOCTH 3a Tpehu mocmaTpanu ciydaj yrumaja u3Hoce Fanz=4531

Hj:

F3 N3

Hab6aska (marT)

Mpowuse. 2 - KT1

Mpowuse. 2 - KT2
Mpoaaja
YnoTtpeba

4531

iFnz+eFnz
290
501.5
742
1317
8771

Nzx/Nz
0.50
0.00
0.00
0.00
0.50

145

4386
4531
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TpomkoBM HEycariaalmeHOCTH 3a YETBPTU MOCMATPaHM clydaj yruiaja usHoce Fans=0

Hj:
14 Fana 0
iFnz+eFnz Nzx/Nz

Habaska (cp) 0 0

Mpowuss. 2- KT1 0 0

Mpowuss. 2 - KT2 0 0

Mpoaaja 0 0

YnoTtpeba 0 0 0

S 0

Haxon TOora, YTBpheHI/I CY YKYIIHH TPOHIKOBHU KBAJIUTETA 34 IIPOLEC HaOaBKe Ha OCHOBY

OIIITEC je,I[HaLII/IHe TPOIIKOBA KBAJIUTCTA:

VA
COQ,6uma (To) =Pt Ayt D F,y = 1734 + 1173 + 9327 = 12234 uj
z=1

U OHU u3HOce 12234 Hj y mocMaTpaHOM MOMEHTY to, IITO C€ BUAM U U3 HapeaHe Taderne.

P+A 2907
F 9327
| CoQ 12234 |

Hakon Tora, m3BplieHa je aHanm3a HeycarjameHocTH (y3poka HeycarJlameHOCTH,
bIXOBE yYECTAJIOCTH Y TI0jaBH HEycarjialnleHUuX M3j1a3a, Kao U MOTYhHOCTH JeoBama

Ha ®uX). [Toganu 0 oBOMe Cy MpUKa3aHH 3a CBaKM Clly4aj yTUIaja:

[vapoun i 12 13 14
HeapeksaTtaH u3bop aobasmaya 1 0 1 0
HeapekBaTHO (yCMeHO) nopyymnBa e 1 0 1 0
CnyyajHu NponycTv (MpUavKom TpaHcnoTpa) 1 0 0 0
> 3
Y3poum Koju he ce oTKNIOHUTH 11 12 13 14
HeapekBaTaH n3bop fobasbaya 1 0 1 0
HeapeksaTHO (yCMeHo) nopyunsatbe 1 0
> 2 0 2 0
Y3pouwu Koju he ce n gasmbe jasmwatn 11 12 13 14
CnyyajHu nponyct (NpUAMKoM TpaHcnoTpa) 1 0 0 0
> 1 0 0 0
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Jlasbe, Ha OCHOBY IOJIaTaKa O y3pOIMMa HEyCarJalleHOCTH U MOTyhHOCTHMa JieoBamba

Ha UX, MPOLECHEHN CYy TPOIIKOBU KBAJIMTETA 3a MpOIleC Ha0aBKE KOjU C€ OYEKY]y y

MOMEHTY t1, HAKOH Mpeay3uMama Je(UHUCAHUX Mepa.

[Topanm 0 HeycarnaneHoCTUMa:

Bpoj usnasaus bpoj npoussoga bpoj npoussoaa Bpoj Bpoj npous. Ha  Bpoj ucnopyka
npoueca Ha Koje yTuuy Ha Koje yTMYe  HeycarfalweHUX Koje yTudy cBu Ha Koje yTuuy
(umknyca CBUMU3NA3M U3  jeAaH U3nas us usnasa us Heycar. U333 CBU Heycar.usn.
npoueca) npoueca npoueca npoueca M3 npoueca 13 npoueca
Mz FPz Lz = FPz/Mz Nz Sz=Lz*Nz Dz=Sz/E
11 30 800 27 1 27 1
12 4 800 200 0 0 0
13 15 400 27 0 0 0
14 2 400 200 0 0 0
Honaun 0 MECTUMaA yoUuaBamba HeycarnameHocm:
| HEYCATI. YKYMNHO Habaska - KT1 | Mpouse.1-KT1 T[pouss.1-KT2 T[pomss.2-KT1 [powuss.2-KT2 Mpopaaja Ynorpeba
11 1 1 0 0 X X 0 0
12 0 0 0 0 X X 0 0
13 0 0 X X 0 0 0 0
14 0 0 X X 0 0 0 0

IToganm o akTMBHOCTHMA Inponceca (KaTeroijaMa TPOIIKOBA KBAJIUTCTA U HBHUXOBUM

Bpe,Z[HOCTI/IMa) nu3 KOjI/IX CC IaJbC€ I'CHECpUIly IIoJAal O MPECBCHTUBHUM U TPOIIKOBHMA

IMPONLCHE:
[ 5  Ha6aska P A B
5.1 MnaHupare u npahetrbe 3anmxa 16 16
5.2 Mpujem n obpasa 3axTeBa 3a HabaBKy 18 18
5.3 BpeaHoBatbe ucnopyd. npema ged. kputepujymmma 12 12
5.4 M360p ncnopyumoua 14 14
5.6 M3paga nopyybeHuue 14 14
5.7 Hapyuusare 14 14
5.8 TpaHcnopT 32 32
5.9 Mpujem pobe 28 28
5.10 MpujemMHO KOHTpoUCakbe pobe 18 18
511 CknaguwTere pobe 27 27
5.13 M3paBare pobe M3 cknaguwTta 18 18
> 60 18 YKYNHO 211
[0 KT1 166
[0 KT2 193
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[Toganm o0 TPOIIKOBMMa HEYCArJAIEHOCTH MPOIEca y CBAaKOM pa3MaTpaHOM CIIydajy

yTHIIaja:

11

|,D,MpeK'rHM iF: Heycarn.usn.- Nz DiF Tpowkosu Ao KT1 Ao KT2
HabaBka (mar) 211 166 193
Mpowussoarpa 1 447 53 235
Mpoaaja 1 82 45 0

UnpaunpekTHu iF: Heycarn.usn. - Nz ID iF1 - Ha3uB ID iF1 no umknycy IDiF1 - BpegHoCT
HabaBka (mar) 0 0
Mpoussoara 1 0 0
Mpopaaja 0 0

|p,upe|cruu eF: Heycarn.nsn. - Nz D eF1 - Ha3uB D eF1 no uuknycy D eF1 - sBpepgHocTt
Ynotpeba 1 Pewas. npurosopa 100 90

|I/IH,qupeKTHM eF: Heycarn.usn.- Nz ID eF1 - Ha3uB ID eF1 no uuknycy ID eF1 - BpeaHocT
YnoTtpeba 0 N'ybuTak KOpUCHUKA 8000 3600

12

|,D,Mpe|('rl-m iF: Heycarn.usn.- Nz D iF Tpowkosu Ao KT1 Ao KT2
Hab6aska (cp) 0 0 0 0
Mpowussoarba 1 0 0 0 0
Mpoaaja 0 0 0 0

UHaupekTHn iF: Heycarn.usn. - Nz IDiF1 - Ha3uB IDiF1 no yuknycy IDiF1 - BpeaHoCT
Habaska (cp) 0 0 0
Mpoussoara 1 0 0 0
Mpopaja 0 0 0

|p,upe|mm eF: Heycarn.un3n. - Nz D eF1 - Ha3uB D eF1 no uuknycy D eFl - BpegHocrt
Ynotpeba 0 Pewas. npurosopa 100 0

|VIH,queK'rHM eF: Heycarn.un3n. - Nz ID eF1 - Ha3uB ID eF1 no umknycy ID eF1 - BpegHoOCT
YnoTtpeba 0 N'ybuTak KOpUCHUKA 1000 0

13

|,D,MpeK'rHM iF: Heycarn.nsn.- Nz DiF Tpowkosu Ao KT1 Ao KT2
HabaBka (mar) 0 0 0 0
Mpowussoarba 2 0 0 0 0
Mpoaaja 0 0 0 0

UHaupekTHu iF: Heycarn.nsn. - Nz IDiF1 - Ha3uB ID iF1 no yuknycy IDiF1 - BpegHocT
Hab6aBka (mar) 0 0 0
Mpoussoarsa 2 0 0 0
Mpoaaja 0 0 0

|p,upe|('r|-m eF: Heycarn.un3n. - Nz D eF1 - Ha3uB D eF1 no uuknycy D eF1 - BpegHocTt
Ynotpeba 0 Pewas. npurosopa 100 0

|VIH,queK1'HM eF: Heycarn.un3n. - Nz ID eF1 - Ha3uB ID eF1 no uuknycy ID eF1 - BpeaHocT

Ynotpeba

0 Ny6buTaK KOpUCHMKA

1000

0
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14

|AMpeK‘rHM iF: Heycarn.nsn.- Nz D iF Tpowkosu Ao KT1 Ao KT2
Habagka (cp) 0 0 0 0
Mpowussoarsa 2 0 0 0 0
Mpoaaja 0 0 0 0

UHaupeKTHM iF: Heycarn.usn.- Nz  IDiF1- Ha3suB ID iF1 no uuknycy IDiF1 - BpeaHoCT
Hab6agka (cp) 0 0 0
Mpowussoarsa 2 0 0 0
Mpoaaja 0 0 0

|,D,MpeK'rHM eF: Heycarn.unsn. - Nz D eF1 - Ha3uB D eF1 no uuknycy D eF1 - BpeaHocT

Ynotpeba

0 Pewas. npurosopa

100 0

|MHAMpeKTHVI eF:

Heycarn.usn.

-Nz IDeFl- Ha3us

ID eF1 no uuknycy ID eF1 - BpeaHoOCT

Ynotpeba

0 lNy6buTaK KOpUCHMKA

1000 0

TpOH_IKOBI/I HEyCarjlaleHOCTH IMpo1eca Ha0aBKe 3a CBaKuU pasMaTpaHu cnyqaj YTI/IL[aja y

MOMEHTY t1Cy:

11

Fini

Habaska (maT)

Mpowuss. 1- KT1

Mpowuss. 1- KT2
Mpopaja
Ynotpeba

Fan2

HabaBka (cp)
Mpowuss. 1- KT1
Mpowuss. 1- KT2

Mpopaja
Ynotpeba

F3.n3

Habaska (mar)

Mpowuss. 2- KT1

Mpowuss. 2 - KT2
Mpopaja
YnoTtpeba

193

iFnz+eFnz
193
264
446
702
4430

iFnz+eFnz
0

o O O o

iFnz+eFnz
0

o O O o

Nzx/Nz
1.00
0.00
0.00
0.00
0.00

Nzx/Nz

Nzx/Nz

193
0
0
0
0
193
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
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14 Fa.nag 0

iFnz+eFnz Nzx/Nz
Habaska (cp) 0 0
Mpowuss. 2 - KT1 0 0
Mpowuss. 2 - KT2 0 0
Mpopaja 0 0
Ynotpeba 0 0
s 0

TpomkoBu kBanuTeTa mpoleca HabaBke y TpeHYTKy 11 (HakoH mpexy3uMamba

neUHUCAHUX Mepa) YTBp)EHHU Cy Ha OCHOBY jeIHaYMHE!

CoQ

HabaBka

Z
(t) =Pu+ Ay+> F,y, = 3060 + 918 + 193 = 4171 nj
z=1

u u3Hoce 4171 Hj, WTO ce BUIU U U3 HapeaHE Tabere.

P+A 3978
F 193
| CoQ 4171

I[aKJ'IC, pasjinka y CTBApHHUM W OUCKHMBAHHWM TPOMIKOBUMA KBAJIUTCTA ITpoOLECa Ha6aBK€,

Kao Moryhe cMameme TPOIIKOBA KBAJTUTETa, JOOUjEHH Cy YIIOTPEeOOM jeJHaunHE:

ACO0Q, . 5a81a — COQuasanka (to) —CoQ, 5a5xa (tl) =12234—-4171 = 8063 Hj

Ha uctu nHaumn, yrBpheHM cy CTBapHM M OYEKHMBAHU TPOIIKOBH KBAJIMTETa, Kao U

HIXO0BA Pa3jIMKa 3a OCTaJIe MPOIece KOjU Cy pa3MaTpaHu y MpuMepy.

TpomkoBy KBalnuTeTa CBAKOI I10jeIMHAYHOr Mpolieca, IpeMa KaTreroprujama TPOILIKOBa
kBanuteta (P, A, F) u ykynHo, yrBpl)eHH 3a MOMEHTE to | t1, TPUKa3aHH Cy y OJHOCY Ha
pedepeHTHY BpeIHOCT (Y OBOM CIIy4ajy, TO je 30Mp CTBapHUX TPEHYTHHX TPOIIKOBA

KBaJIMTETa CBUX pa3MaTpaHMX Mpolieca), Kpo3 HapeaHa YeTUPH Arjarpama:
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Hujarpam 1: TpomkoBu KBaIuTETa IMpoIeca Mpoaje

0.25

0.20

0.15

0.10

0.05

000 n T T T

P A F CoQ

Jujarpam 2: TpolIKoBU KBAIUTETA MpoLieca IPOU3BOIBE 1

0.35

0.30

0.25 /

0.20 /
/

0.15 /
0.10 J/

0.05 -

0.00 T T T

P A F CoQ

Jujarpam 3: TpolIkoBH KBaJIMTETa MpoIieca MPOU3BOIHE 2

0.16

0.14

0.12 /

0.10 ~

tl

0.08
0.06 /

t0

o AL

0.00 7 \/

] A F CoQ
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Hujarpam 4: TpomkoBu KBAIUTETA Ipolieca HabaBKe

0.45
0.40

-~
0.35

0.30 /
/

0.25

0.20 / -
/ —t0

0.15

0.10 / /

0.05 - / /

0.00 : : : .

p A F CoQ

ITomanm o HOTpe6HI/IM I/IHI/ILII/IjaJ'IHI/IM yilarabruMa y CBAaKHW IIOCMATpAaHU MPOHEC, Ka0 U

MaTepHjaTHUM OTpaHWYeHhUMa 32 TaKBa yllarama MpruKa3aHa cy y HapeJaHoj Tabernu:

Mpouecu: WHuu.ynaramwa:
2 Mpopaaja 993
3 Mpounssogrba 1 1960
4 Mpounssoarsa 2 720
5 Habaska 120
IOrpaHuqerbe I 2000|

VY3umajyhu y 003up na je (puHAHCHjCKO OrpaHMuYEHE€ KOMIAHMjEe 3a pealu3alujy
noTpeOHUX Mepa y mocmarpaHoM MomeHTy 2000 Hj, aHaim3a TPOLIKOBAa KBaJIHUTETa
yKa3aja je Ha meT Moryhux BapHjaHTH JejoBama (YIpaBJbauKUM MepamMa, OJHOCHO
Mepama o0oJbIlama) Ha polece:

* Bapujanrta | nmozxpasymena npolec npojaje,

* BapujanTta 2 nosxpa3ymena npoliec nNpousBoame 1,

» BapwujanTa 3 moapasymeBa mpoiiec Nponu3BOIHE 2;

= BapwujanTa 4 nmoapasymeBa mpoiiec HabaBKe,

* BapujanTa 5 noxpa3ymMmena npoiiece npojiaje U poru3BOImkE 2.

Bap 1 Bap 2 Bap 3 Bap 4 Bap 5
Mpouecu 2 3 4 5 2un4

* Bpojesu y mabenu ce 00HOCe Ha 03HAKe npoyecd,

dame y OK8Upy ONUWImMuX nOIA3HUX HOOAMaKa
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[logjat O YKyNmHHM TpPOIIKOBMMAa KBajluTeTa (IPOICHEHUM MOryhuMm cmamemuma

TPOIIKOBA KBAJIUTETa, NOTPEOHMM WHUIMjaJTHUM yJarambHMa U BUXOBOM OJHOCY) 3a

CBaKy Mpe/UI0KEeHY BapHjaHTy U3HOCE:

BapwujaHTa 1 BapwujaHTa 2 BapwujaHTa 3 BapwujaHTa 4 BapwujaHTta 5
CoQt0 | coqtl ACoQ | Coqtl ACoQ | CoQtl ACoQ | CoQtl ACoQ | Coqtl ACoQ

Mpoaaja 6266 6192 74 6266 0 6266 0 6266 0 6192 74
Mpoussogtba 1 9254 9258 -4 4117 5137 9254 0 9254 0 9258 -4
Mpoussoptba 2 4336 4338 -2 4336 0 1804 2532 4336 0 1804 2532
Ha6aBka 12234 12239 -5 12293 -59 12255 -22 4093 8141 12261 -27
>| 32089 32026 63 27012 5077, 29579 2510 23948 8141 29514 2575
%| 0.53 1.00 0.00 0.84 0.16) 0.92 0.08, 0.75 0.25) 0.92 0.08}

WUHuumjanHo ynarawe BapujaHTa 1 BapwmjaHrta 2 BapwujaHTa 3 BapwujaHTta 4 BapujaHTta 5
3| 120) 1960 720 993] 840
% 0.00374] 0.06108 0.022438| 0.030945 0.026177

0OpaHoc ACoQ v ynarama BapujaHnTa 1 BapwujaHTa 2 BapwujaHTa 3 BapujaHTta 4 BapujaHTta 5
% 0.521667| 2.590442 3.486435 8.198137 3.065278]

I[a.]'be je AaT YIOpPCAHU IPpHUKa3 MPOLUCHCHUX HOTpe6HI/IX yiaaramkba u MOFYFII/IX CMamkCHha

TPOIIKOBA KBAJIIUTCTA, KOja Ou ce mocTHIIIa peannsaquOM MNpEAJIOKCHUX MEpa, Y CBaKOj

pa3MaTpaHoj BapHUjaHTH.

Hujarpam 5: [Iponemena norpedHa ynarama u Moryha cmamema

TPOIIKOBA KBAJIUTETA, IO CBAKO] pa3MaTpaHoj BapujaHTH

0.30
0.25 A
0.20
0.15 A / \ ACoQ
/ \ / \ e Y N1AFAFbA
0.10
N \
0-00 T T T T
Bap 1 Bap 2 Bap 3 Bap 4 Bap 5

[Torom je, 3a cBaKy pa3maTpaHy BapHjaHTy, AaT IpadUuKH MPHKa3 BPETHOCTH OJHOCA

MMPpETXOAHO IIpHUKa3aHa JIBa I1OKa3aTcjba.
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Hujarpam 6: BpenHocT oHOCa MOTPEOHMX yarama U Moryhux

CMameha TPOLIKOBA KBAJIMTETA, 10 CBAKO] Pa3MaTPaHO] BapHjaHTH

9.00
8.00 /‘\

7.00 / \

6.00 / \

5.00

/ \ e O gHOC ACOQ 1
4.00 / \ ynarawa

3.00 /

2.00 /

1.00

/7

0.00 T T T T 1
Bapl Bap2 Bap3 Bap4 Bap5

Ha ocHOBy aHanm3e nojartaka, 1o0OUjeHUX PUMEHOM Pa3BHjEHOT MOJIeNa, 3aKbydyje ce
na OM TPUOPHUTET y Tpeay3uMamy JeUHUCAHUX Mepa Tpebayio J1a MMma BapujaHTa 4,
OJIHOCHO TIpoIlec HabaBKe. Y MUTaBkY je BapHjaHTa KOjOM Ce MOXE OCTBapuTH HajBeha
BPEIHOCT OJIHOCA CMamkEeHha YKYITHUX TPOIIKOBA KBAJIUTETA U MOTPEOHUX MHHIIN)ATHUX
yJarama. YKOJIHMKO ce M3y3My MoTpeOHa yiarama, OBa BapHjaHTa OMET MMa HajBHILIH
OBaKaB MPHOPHUTET, C OO3UPOM Jla CE JIEIOBAl-EM Ha Tpoliec HaOaBKe MOXke moctuhu
Hajeehe Moryhe cmameme YKYMHHX TpOIIKOBa KBaJUTETa, y OJIHOCY Ha oOcCTaje

pa3maTpaHe BapujaHTe.

[TpennoxeHn Mozen ce MOKe NPUMEHUTH Ha CBE MJIM HA JIE0 MPOLeca OPraHu3alioHOT
CUCTEMa, MOKE C€ IIOCMaTpaTH BUILIE PA3JIMYUTHX OIIIN]ja YIPaBJbakha UIN MO00JbIIAKkA
3a CBaKM IpOLIEC M MOTY C€ JOHOCUTH YIpaBJbauke OJJYKE, OJHOCHO OJJyKE O
no0oJblllalby HAa OCHOBY YTBPHEHHUX pa3IMYUTUX BapHUjaHTH YKYIHHUX TPOIIKOBA

KBaJIUTCTA.
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6. SBAK/bYUYIIU U IUCKYCHUJA

HNako mocroju Benmuku Opoj AedHUHMIM]jAa TPOIIKOBA KBAJIUTETA, MPEIIOKEHUX O]
CTpaHe PA3IMYUTHX ayTopa, TeHEPaNTHO je mpuxBaheH CTaB Ja MTO je KBATUTET HUXKH,
TPOIIKOBU KBanuTera cy Behu m oOpHyro. Tako na, ajekBarHa uIeHTU(UKAIMja U
KBaHTU(HUKOBAKE TPOIIKOBA KBAIUTETA MOTY OWTH 3HA4YajHH Yy CBPXY INpPOHAJaKEHa
MecTa JIOIIET KBaJWTEeTa, a 3aTHM yCMepaBamka aKTHBHOCTH MCHAIIMEHTA KBaJIMTETa Ka
MOCTU3akby BUIIET HUBOA KBAIUTETA M MAmbUX TPOIIKOBA KOjU Cy Y BE3U ca UMa, IITO
Jajbe BOAM Ka moBehamy KOHKYPEHTCKE MPETHOCTH OpraHu3alroHuXx cuctema. Crora
Cy ¥ MEHAIIepH CIIO3HAIM JIa j€ jeJlaH OJi BAKHUX 3ajJaTaka Ha TOM IYTy aJCKBaTHO
yTBphUBame CBUX pPEIEBAHTHUX TPOIIKOBa KBanuTeTa. Ca TUM MOTHBOM, TPOUIKOBU

KBAJIMTCTA Cy OPCACIbECHU KAa0 MPEAMCT UCTPAKMBakba OBOIN pajia.

bpojuu m3BemTaju U pe3ynTaTd UCTPaKMBamba M3 PA3IMYUTHX AETATHOCTH MOTBPhYjy
Jla MEHAIMEHT TPOIIKOBa KBAJHMTETa HUje OIIITe NpPUMEHUBAHA IIpaKca, HaKo Y
TeopHju 3aBpel)yje UCTakHyT 3Hauaj. ,,OBO je CIMYHO KareTaHy KOju U Jajbe CraBa y
CBOjoj Kabuuu a0k Opox monako Tone (Yang, 2008). [Tojeanna ucTpakuBama UCTUIY
Jla je pas3yior TOMe Taj IITO Cy MHOTH OPTaHU3aI[MOHH CHCTEMU HECBECHHU CTBapHE IITETE
Kojy Mory na umajy 30or somer kaiutera (Sellés et al., 2008). Onu perko umajy
peasHy IpejcTaBy 0 ToMe KOJIMKO Tyoe kpo3 jomn kBanutet (Abdelsalam & Gad, 2009).
MebhyTuM, pe3ynTaTd UCTpaXKMBama CIPOBEICHOI Y OBOM pajay T[OKa3ald Cy
3a710BOJbaBajyhi HMBO CBECTH O 3HA4ajy TpPOIIKOBAa KBAJIHMTETA, INTO IPEICTaBIba
He3a00MIIa3Hy T0JIa3Hy OCHOBY 3a NMoBehame HHBOA MEHAIMEHTa TPOLIKOBA KBAJUTETA
y npakcu. HoBHja HCTpakuBama WNaK yKa3yjy Ha YMTaB CHEKTap 00JaCTH Y KOjUMa ce
MEHallepH MMOYNibY OAaBUTH TPOIIKOBUMA KBaJIHMTETa. [IprMepH Cy MpUMEHa TPOIIKOBA
KBaJIMTETa y 00JacTH OJUTy4YHMBama, 10BoAehH y Be3y pU3UKE OTKa3a ca TPOIIKOBHUMA
kBanutera (Yim, 2014), 3aTuM nmpuMeHa TPOIIKOBAa KBAIUTETA Y €BAIyalldju TyOuTaKa
ompeme (Wudhikarn, 2012) unu y obnactu 6nomenunuuckux mogaraka (Kohlmayer et
al., 2015). V3umajyhu 1o y 003up, y OBOM pajy je CIIPOBEACHO UCTPAKUBALE C IIUIBEM
Jla ce MpOIIUPU HUBO 3Hamba Yy MpPaKCH W3 O0JIACTH TPOIIKOBA KBAJIUTETa y HOBHjE
Bpeme, mnocMmarpajyhu  pasnuuute npoduie OpraHM3alMOHMX CHUCTEMa: KaKo

MMPONU3BOJHEC TAKO U YCIIYXKXHEC, pa3JIMUNTHUX ACTATHOCTU U BCIWYHHA, KOjI/I HOCJ'ijy Kako
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Ha jjoMaheM Tako U Ha HTHOCTPAHOM TPXKUILTY U YHj€ j€ MOPEKI0 OCHUBAYKOT KaruTajia

kako u3 CpOuje Tako U U3 APYruX Pa3BHjEHUX 3eMalba IIUPOM CBETA.

Pesynratu cnpoBeneHOr HWCTpaKuBama yKa3dyjy Ha 00Jbe CTame MO MUTalky HHUBOA
MEHAIIMEHTa TPOIIKOBA KBaJIUTETa, YKa3yjyhu Ha To na oko 58% opranmsanuja BUIU
CBOj€ CUCTEME MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAJIIMUTETA HA BUCOKOM WA CPEIHEM HUBOY, 3a
pasMKy OJf paHWjUX CTyJWja Koje Cy MCTHIaie aa je oBaj 6poj oko 30%. Jlakmue, oBo
UCTPaXKUBAKE YKa3yje Ha TPeH]I nmoBehama OaBbermba TPOIIKOBUMA KBAIMTETA Y MPAKCH,
IITO je Takohe oKa3aHo W OpojeM opraHm3alja Koje Cy modesie ca OBOM IPAKCOM Y
MPOTEKIUX IET TOJWHA, KOjU je 3HaTHO Behm oy Opoja opraHm3amuja Koje HUMajy

HMINUICMCHTHUPAHC CUCTEMC MCHAIIMCHTA TPOIIKOBA KBAJIMTCTA BUIIC O IIC€T IrOAXHA.

MehyTtum, 6e3 003upa mTo Opoj opraHm3aiyja Koje MPUMEHY]y MPaKCy MEHAIMEHTA
TPOIIKOBA KBAJMTETAa UMa TPEH] PAcTa, CTAamke Yy MPAKCH jOII YBEK HE TOKasyje /aa ce
OHa 00aBJba y MOTIYHOCTH aJIeKBAaTHO. 3alpaBO, MEHAIMEHT TPOIIKOBA KBAJIUTETa y
CBUM WJIM TOTOBO CBHM Ipollecuma mnpaktukyje oko 30% opranusanuja, U3BEIITAjU O
TPOIIKOBMMA KBAJIUTETA ce y BehWHU opraHu3aiiyja cacTaBibajy ¥ aHAIM3HUPajy pehe o
Mecell JaHa, JOK 3HayajHa BehwHa o 72% HCHUTaHUKA UCTHUYE Jla C€ Y HHUXOBUM
opraHusaiyjama He INpHUMemYje HHUjeJaH O] Mojeia TpolIKoBa KBanuTeTa. CXOAHO
TOME, Pe3yJTaTH Cy MOoKa3aliu Ja cBera 26% ucnuTaHUKa OCTBapyje TPEHJ CMambUBamba
BPEHOCTH TPOIIKOBAa KBaJUTeTa, HacmpaM BehuHe Koja OeleXu CTarHupame,

OCHWJIMPALEC NI YaK pacT OBUX TPOIIKOBA.

Y mnojemMHMM paHHjEM HUCTPAXHBAKMMa MPENO3HATH Cy PAa3IUYUTH HUBOU
UMITIEMEHTAIMjeé CHCTeMa MEHAlIMEHTa TPOLIKOBAa KBAJHTETa Yy 3aBHCHOCTH O]
NOje/IMHUX KAapaKTePHCTHKA OPraHU3allMOHUX CHCTEMa, Kao Ha TMpHMEp BEIMYHUHE
opranusaije, Kyarype kBanurtera u 3peaoctd CMK opranmsanuje (Prickett & Rapley,
2001). Takohe, Ozkan & Karaibrahimoglu (2013) cy ucTakiu 1a Mald U CpeImbu
OpraHM3allMOHN CHUCTEMH TIO0Ka3yjy HW)KM HHUBO MEHAlIMEHTa TPOIIKOBA KBAJIHTETAa Y
OJTHOCY Ha BeJHKe, 300r CIOPOr TOKAa HMMIUIEMEHTAIMje MEHAIMEHTa TOTAJHOT
KBaJIUTETa MM 300T HEJAOCTaTKa COPUCTHIIMPAHUUX PAYYHOBOJICTBEHHX CHCTEMA HIIH

MNPpUMCHC ajlaTa MCHAIIMCHTA TPOHIKOBA KBAJIMTCTA KOjI/I 3aXTCBajy 3HaqajHa mo4yc€THa
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yhnarama. Y OBOM paay Cy IOCMaTpaHe pa3iMKe y HHMBOY MEHAIMEHTa TpPOIIKOBA
KBJIUTETAa Y OJHOCY HAa BEJIMYUHY, ACIATHOCT, MOPEKIO, TPXKHUIITE IOCIOBakbA,
KOHKYPEHTHOCT OKpY)K€Hha M CTapoCT OpraHu3aiuje, Ka0o M Ha KapaKTEPUCTHKE
BUXOBUX CHCTeMa MeHayuMeHTa. [[oTBpheHo je Ja MOpeKsiIo M CTapoCcT OpraHu3aluje
CTAaTHCTUYKU 3HAYajHO yTUYy HAa HMBO MEHAIMEHTA TPOIIKOBA KBAJIMTETA, TJI€ BUIIU
HUBO MEHAIMEHTA TPOIIKOBA KBAJTUTETA MOKA3yjy OpraHu3aiuje Koje Cy y MOTIYHOCTH
WIK JSTUMUYIHO UHOCTPAHOT Mopekiia (MPETeXHO 3amaHO-EBPOIICKOT, aMEPUIKOT HITH
PYCKOT), Kao ¥ opraHu3anmje Koje mocnyjy suiie og 10 roquna. Kaga je y nuramy HUBO
MEHAIIMEHTa TPOIIKOBa Apyrux cuctema MmeHanmenta (EMS u OHSAS), mopen nmopekia
¥ CTapOCTH HM3/BOjHJIA CE M BEIIMYMHA Kao (akTop ca 3Ha4YajHUM yTuiajem. Jlakie, 3a
pa3IMKy O] MPETXOIHUX UCTPAKMBaa, BEJIMUMHA OpPraHU3allHje Ce HHje U3/IBOjUIa Kao
(baKTOp KOjU 3HAYajHO yTUYE HA HMBO MEHAIIMEHTA TPOIIKOBA KBAJIUTETA, aJIH, C JIPYTe
CTpaHe, YTUYe Ha HMBO MEHAIMCHTA TPOIIKOBA IPYIHX CHUCTeMa MeHanMmeHTa. Ocum
TOTa, PE3yJITAaTH HCTPAKMBAKA yKa3yjy Ha TO Ja OpraHU3alldje IMOCTHIKY BHIIU HHBO
MEHAIIMEHTA KaJia CYy Yy MUTalky TPOIIKOBU KBAJUTETA HErO TPOIIKOBU JPYTUX CHCTEMa
MeHaMeHTa. [Toka3aiio ce U Ja cy KapakTepUCTUKE CHCTeMa MEHAIMEHTa KBAJIUTETA,
MocMaTpaHe Kpo3 IoceloBame ceprudukara u  Kpo3 HUBO 3penoctn  CMK
opraHu3aiyja, Takohe y CTaTUCTUYKH 3HAYaJHO] BE3W Ca HMBOOM MEHAIIMEHTa KakKo
TPOIIKOBA KBAJTUTETA TAKO M TPOIIKOBA APYTUX cHCTeMa MeHaiMeHTa. OCuM Tora, HUBO
3penoctu CMK ce, mpema pe3ynTaTima OBOT MUCTPa)KUBama, JOBOAM Y CTAaTUCTUYKU
3HauajHy Be3y M Cca HUBOOM OpraHU3allMOHE CTPYKType Kao U JeloBUMa

OpraHU3AIMOHOT CUCTEMA Y OKBHPY KOJUX c€ 00aBJha MEHAIMEHT TPOIITKOBA KBAJTUTETA.

HcrpaxxuBame je Moka3alo Ja HOBHje Bpeme J0oHOCH Behu Opoj OpraHM3allMOHHUX
chcTeMa, Kako BEJIMKHUX TaKO M MalluX, KOJU y CBOjJy NpPaKCy YKJby4dyjy MEHalIMEHT
TPOIIKOBA KBajHUTeTa. VcTpakuBameM ce Takole OIuIo 10 mojaTaka Ja OpraHu3almje
KOje He MpUMemYyje MpaKkcy MEHAIMEHTa TPOLIKOBa KBaJUTeTa y HajBehoj] MepHu TO He
yuHEe 300T HeIocTaTKa BPEMEHa M JAPYrHX pecypca Kao U 300r HEJOBOJbHE MOJPIIKE
BUIIIEI MEHalIMeHTa y opranuzaiuju. C apyre cTpaHe, opraHuzaigje Koje Npuaajy
3Ha4yaj MEHAIMEHTY TPOIIKOBAa KBAJIUTETa, KA0 KJbYYHE IMPETHOCTH OBAaKBE IPAKCE
BUzie. MOOOJBIIABAKbE KBAJHMTETA, CMameHke YKYIMHHX TPOIIKOBA, MOTYhHOCT 3a

yHampelheme MIaHupama pa3Boja opraHusanyje, npaheme HMCIUIATUBOCTU Iporpama
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MEHAIMEHTa KBAIUTETA U MPUMEHE MOTPEOHUX Mepa, CMambemhe 00aBJbaba aKTUBHOCTH
ca CTaJHUM TIpelIKaMa, CMambemhe LIKapTa, CMAmbemhe CYBUIIHOT TpOIISHa pecypcea,
MOryhHOCT aHaiu3e mporycra, MOIYNHOCT Ja ce TpeABHIE pa3HU HCXOIH, MOCTajy
BUJBMBE M jacHE IpoOjIeMaTHYHE Tauke Tpolema ('myperma’) HOBLIA U3 OpraHH3alldje,
Jnona3u ce 10 JAeuHMcama HOBHX IIMJbEBA W Hporpama mnoOoJblama paja
opraHu3zaiyje, MoJaMke Ce MOTHBAaIMja W CHTY3Wja3aM 3aloClICeHUX y OpraHu3aluju
YCICIIHUM pPellIaBambeM/CMambEheM JIOIINX TPOIIKOBA KBAJIHMTETA, J00Ujajy ce mojaanu
KOjU Cy HEOIXOJHH 3a JOHOIICHE aJICKBaTHUX OJUTYKa Y Be3u ca moOoJbmiamuMma. CBe
OBO, KaKO Cy MCIUTAaHHWIN MCTAKJIH, JONPHHOCH MOBehamky KOHKYPEHTHOCTH W Behem

3aJI0BOJFCTBY KOPUCHHKA, IIITO OHHU BHJE KA0 KPajibU IIHJb OpraHU3aIHje.

Kako Ou ce pompuHeno JAeTajbHHUjOj AaHANU3M CHCTEMa MEHAIMEHTa TpPOIIKOBa
KBAJIUTETA, Ka0 LUJbY OBOT MCTPAXKMBaMKa, pasMarpaHe cy u MelycoOHe Beze m3Mmehy
BapHjabiu Koje MOTy Ja ONHWINY OBE cucTeMe. Pe3ynararu Cy mokasanm ja JyKUHa
BPEMEHCKOT IIEpHUo/ia Y KoMe ce 00aBjba MEHAIMEHT TPOIIKOBA KBAJIUTETa CTATUCTHYKHU
3HaYajHO yTHY€ HAa HHUBO MEHAIIMEHTAa OBHMX TpOIIKOBAa KAa0 M Ha 3Ha4yaj KOjU
opraHuzaije npuzajy MpakCH MEHalIMEHTa TPOUIKOBAa KBanuTeTa. HMBO W 3Hauaj
MEHAIMEHTa OBHX TpPOIIKOBA Jajb€ OCTBApyjy CTAaTUCTHYKM 3HA4ajHy Be3y ca
onpehernm Bapujadiama Koje ce MOTy oCcMaTpaTu Kpo3 JBE TpyIe: MpBa, Koja OMucyje
Ha4yrH (QYHKIIMOHUCAha CHCTEMa MEHAIMEHTa TPOILIKOBa KBanuTeTa (Y OKBHPY KOje CY
ce M3/BOJWJIM JIEIOBU OpraHM3allije y KojuMa Ce NMPaKTHKYyje MEHAIMEHT TPOIIKOBa
KBAJIUTETA, YUECTAJIOCT CAcTaBJbamba M YUECTAJIOCT aHAJM3€e M3BEIITaja O TPOIIKOBUMA
KBaJIUTETa) M Jpyra, Koja ONHUCYjeé HMBO Iperno3HaBama I0jeIMHUX KaTeropuja
TPOLIKOBa KBanmuTeTa (y OKBHPY KOje CYy CE€ MCTAaKIM TPOIIKOBU YCArJalIeHOCTH, a y
OKBHUPY BHX TPOIIKOBHU MPOILIEHE U TPOIIKOBU MPEBEHIIM]j€, KA0 U TPOILIKOBH E€KCTEPHUX
HeycarjameHoCcT). Pe3yaTatu cy mokasaiu jJa Tamo Tae ce npuaaje Behu 3maudaj u
pUMeYje BHUIIM HUBO MEHAIMEHTa TPOILIKOBA KBAJUTETa, TaMO CE€ OCTBapyjy O0sbu

pe3yiTaTH Mo NUTaky HaBEIEHUX BapHujaldiu u3 obe rpyre.
Ocum Tora, ¢ 003MpoM Ha He3aHEMapHUBY Be3y HM3Mel)y TPOIIKOBa KBAJIUTETa U TEKHE

Ka BUIIIEM KBAINTETY KpO3 UCHymeme 3axteBa cranmapaa I1SO 9001, kao mTo je To

MNPpETXOAHO Yy paay ACTaJbHO aHAJIIM3UPAHO, UCTPAKMBAHA je " BC3a I/I3MCI’_)y MCHAIIMCHTA
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TPOIIKOBA KBAJHMTETA M MCIYHEHA 3aXTeBa OBOT cTaHaapnaa. Ha ocHoOBy pesynrara ce
JIOLIIO JI0 3aKJby4Ka J1a Cy ycpeacpe)eHOCT Ha KOPUCHHKA, CIPOBOHEeHEe KOPEKTUBHUX
Mepa, JIMJACPCTBO, KOMIIETEHTHOCT, CBECT, 3HAHE M CTAITHO MOOOJBIIABAKE 3aXTEBH 32
KOj€ MCTIMTAaHUIIM CMAaTpPajy Ja IlbUXOBO HCIYHCHEe UMa HajBehH yTHIIA] HA aJeKBaTHOCT
MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBaJgUTeTa (HAYMH HA KOjU ce 00aBjba W pe3yirare Koje
noctmwke). Jlasbe, aHanm3a pe3ynrara mokasaia je 1a opraHusaiuje Koje npuaajy sehu,
OTHOCHO MarH 3Haya] UCIYHCHY I0jeIMHUX 3aXTeBa CTaHAapaa 3a aJeKBaTHOCT
MEHA[IMEHTa TPOIIKOBAa KBAJIHMTETa OCTBapyjy 00Jbe, OJHOCHO JIONIMjEe pe3yaTare Io
nuTamy onpeheHnx Bapujablii KOje ONHCYjy CHCTEeME MEHalIMEHTa TPOIIKOBa
KBaJMTEeTa. AHajaM3a TIOBE3aHOCTHM 3Hayaja WCIymEmha 3axTeBa CTaHmapia ca
MOMEHYTHM BapujabliaMa HCTHYE JIa je, y ciy4ajy Hajeher Opoja 3axTeBa, PUAaBaAkHE
3HaYaja HHUXOBOM HCIYHCHY Y CTATUCTHYKM 3HAYajHO] BE3H Ca pe3yliTaTHMa Koje
OopraHuzaiije TOCTIKY Yy BE€3M ca: HHBOOM MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAJIHUTETA,
JIeIOBMa OpraHu3aliije y KojuMma ce OH 00aBjba, MPUMEHOM MOjeNia TPOIIKOBA

KBAaJIUTCTA U OCTBAPCHUM BPCAHOCTUMA HOjeI[I/IHI/IX KaTeroija TPOIIKOBA KBAJIUTCTA.

Jakne, pe3ynaTaTH OBOT HUCTpaKWBama, IMopen Tora mTo o0e30ehyjy momartke o
CUTyallMju IO MUTamby MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAJUTETAa Yy IMPaKCH, OCMATPaHO] Y
OJIHOCY Ha pa3iu4uTe KapakTEPUCTHKE opraHu3anuje, 00e30elyjy u yBum y daxkrope
KOJU Cy UCTaKHYTH Kao OMUTHH 3a OCTBapUBame OOJbUX pe3yliTaTa Y MEHAIMEHTY OBUX
TPOIIKOBA, IITO j& Ae(UHHCAHO KAo jeJjaH OJ LUJbEeBa OBOT HCTpaxuBama. C 003upom
Ja Cy Ha THTamka W3 YNUTHHUKA OJrOBapajy 3aroClieHH W3 MEHAlIepCKe CTPYKType
OopraHuzaiija, yIrJIaBHOM MEHAlleph KBAJUTETa, 3aKJby4llM KOje JOHOCH OBO
UCTPaXXUBAKE MOTY C€ KOPHUCTUTH 3a JIOHOUICHE OJUIyKa Y Be3M ca HauuHOM
MEHAIMEHTa TPOIIKOBAa KBAJIUTETa U yCMEpaBambeM Maxmke Ha (akTope KOju Cy ce

W3/IBOJWJIA Kao OUTHU 3a (PYHKIIMOHHCAHKE OBUX CHUCTEMA.

Kao pesynrar 6aBbema TPOIIKOBMMA KBAJUTETa y MPAKCH, KPEUPAHO j€ HEKOIUKO
MoJieJla TPOIIKOBAa KBAIMTETa KOJU HA pa3IMYUTe HAuuHE JePUHHIILY KaTeropHje
TPOLIKOBA KBaJlUTETa. 3alpaBo, JaHAC MOCTOj€ PA3NIUYUTH MOJEIU KOJU Mpeanaxy
W3BECHE IIeMe 3a WICHTU(DHKOBAKE M aHAIM3Y TPOIITKOBA KBanuTeTa. Hekn o1 mux ce

OIHOCC Ha TPOLIKOBC KBAJIUTCTA MPOU3BOAA, JOK CC APYrd OJHOCC Ha IPOLCCC WU

161



AKTUBHOCTH, Kao €JIEMEHTE OpPraHM3allMOHOT CHCTEMa KOjH Ce, IpeMa KOHIENTYy
MEHAIMEHTa TOTAJIHOT KBAJHUTETa, CMATPajy KJbYYHHM OOjeKTUMa KaJa je y MHUTamby
yIIpaBJbamke U MOOO0JbIIaBabe KBAMUTETAa. Mako cy OBM MoJenn TOKUBEIH MPUMEHY Y
IpaKcH, 1a ¥ MHOTe MoAH(dUKaIHje U N000JbIaka, OCTAJIO j€ U30CTaBJHEHO J1a Ce KPo3
jemaH TakaB MoJIen pasMaTpa Mpexa MelhycoOHMX OJHOca Ipoleca YHyTap
OpPraHU3allMOHOT CHCTEMa, KpO3 YTHIQ] Ha TPOIIKOBE HEYCArjameHOCTH Kao

JOMMHHAHTHC KaTeroije TPOIIKOBA KBAJIUTETA.

3ampaBo, kKako je ucrakayro y crangapay 1SO 9001:2015, na 6u jenHa opraHu3aiyja
Kao cucteM e(heKTUBHO (PYHKIIMOHHKCANIA, OHA MOPa Jia YTBPH U J1a 00aB/ha MEHAIMEHT
OpOjHUM IOBE3aHUM aKTUBHOCTUMA. [Ipy TOMe ce aKTMBHOCT WIJIM TpyNa aKTUBHOCTH,
KOja KOpHUCTH pecypce U 00aB/ba MEHAIMEHT KOjuM omoryhaBa TpaHchopmanujy
yJIa3HUX eJIeMeHaTa y u3ja3He, MOKe CMaTpaTH mpoiecoM. YecTo n3na3Hu eJIeMEeHTH U3
JeAHOT Tpoleca MPEACTaBJbajy yiase y Apyre mporece. Y TOM KOHTEKCTY, MPOLECHH
NPUCTYNl OPraHU3allMOHUM CHCTEMHMa IOJpa3yMeBa NPUMEHY CHUCTeMa Ipoleca
YHYyTap OpraHu3aiyje, 3ajeHo ca UIeHTHU(UKAUjoM U Mel)yCOOHHM JenoBameM THX
nporieca, Ka0 U MEHAIMEHT BHMa J1a OM ce MOCTHUIJIM JKeJbeHH pesynratu. Kako je
UCTAKHYTO Y MICTOM CTaHJapAy, IPEAHOCT IMPOLECHOT MPUCTYIA je CTaJTHO yIpaBJbambe,
Koje ce o0e30ehyje momohy Beze u MelycoOHOT jenoBama IMojeIUuHAYHUX TpoIieca y
cucremy mnpoteca. C 003upoM J1a OpraHU3alMOHN CUCTEMHU YHMHE CKyNoBe Mel)ycoOHO
MOBE3aHUX IpoIleca, KOjU yia3e MpeTBapajy y usnaze u MehycoOHo aenyjy Kako Ou ce
OCTBapHBaIM 3aJ€THUYKH ITUIJbEBH, CHCTEMCKHM TMPUCTYI j€ BakaH jep MCTUYE 3HAUaj
JielioBamka eleMeHara cuctema 0Oe3 Oapujepa usmelly ®ux, Harjamasajyhu na

MOHAIIIake OMIIO KOT Jcjia CUCTEMa UMa YTI/II_Iaja Ha rnoHamamke CUCTCEMa Kao ICIINHEC.

VY cknany ca TUM, UTamba KOJUM CE€ HACTOJU YCTAHOBUTH Ja JIM OBaj MPUHIIUM ,,)KUBU™ Y
IpaKCH MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAJIHUTETA Takole Cy Omiia 1eo OBOT MCTPAXKHUBAMKA, Ca
mubeM yTBphuBama moTpede 3a MPOLECHO-CUCTEMCKUM IPHUCTYIIOM MEHAIMEHTY
TPOIIKOBa KBajuTeTa y nmpakcu. C 0063upom Ja ce rnokasano aa sehu Opoj opranuzaiyja
HACTOjH Ja TocMaTpa TPOIIKOBE KBAJIUTETa Ha HUBOY IpOIleca WM aKTHBHOCTH, TIpe
HEro Ha HUBOY IOACHCTEMA, U J1a OpPraHM3alje ca 3pEIHjuM CHCTEMUMa MEHAIMEHTa

KBaJIUTCTa HOKa3yjy 0obe pe3yiaTare y BC3U Ca NMPOLUECHO-CUCTECMCKUM IMPUCTYIIOM
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MEHAIIMEHTY TPOIIKOBA KBAJIUTETA, MOXKE CE€ TOBOPUTH O MPAKTHYHO] MPUMEHUBOCTH
oBakBor npuctyna. Ocum Tora, oko jeaHe TpehuHe UCUTaHUX OpraHM3aldja je, TOKOM
UCTPaXMBaa, MCTAKIO CBOjY 3aMHTEPECOBAHOCT 3a KOHCYJTALlje U MPUMEHY MOJeia
TPOIIKOBA KBAJUTETa Oa3HMpaHOT Ha MPOLECHO-CUCTEMCKOM NPHUCTYIy, KakaB he Outn
JieTaJbHO MIPUKa3aH Jajbe y pangy. PasmaTpajyhu nmpeTxoqHO UCTAaKHyTa 3amakama, Kao
U pe3yiTare CIPOBEAEHOI HCTPakKMBama, W3[BOjUIAa c€ MOTpeda 3a MOCMATPamEM
TPOIIKOBA KBAJIUTETAa y KOHTEKCTY IPOIECHO-CHCTEMCKOr TMPHCTyNa, YHME je
INOCTHTHYT IMOMEHYTH LWJb HCTpaxuBama. OBO je ompenenmio gajbe AeduHHucame
JbEBA MCTPAKMBAha, YCMEPEHHX Ka Pa3BOjy MOJENIa TPOUIKOBA KBAJIHTETa KOjU OH

noAp;KkaBao OBaKaB IMPUCTYII MCHAIIMCHTY KBAJIUTCTA.

C o03upom ma ce pas3BHjeHHM Mojed 0a3upa Ha MHPOLECHO-CUCTEMCKOM IPUCTYILY,
IpoIec ce, Y OKBHPY Hbera, mocMarpa kKao cKyn melycoOHO MOBE3aHHMX aKTHBHOCTHU
Koje, Tpanchopmumyhn ynase, crBapajy usnaze. Tako ma, y 3aBUCHOCTH Of
MojeIMHaYHUX aKTUBHOCTH KOj€ YMHE Taj CKYIl U O] U3Jia3a KOje OHE CTBapajy, Mpolecu
ce, y pa3BHjeHOM Mojeny, mel)ycoOHO pasrpanuyaBajy jenan ox apyror. M3maze u3
nporeca KOPUCTe KaKo KOPUCHHIM M OCTalle PEJICBaHTHE MHTEPECHE CTpPaHe, TaKo H
JPYTH TPOILIECH YHYTap OPraHW3alMOHOT CHUCTEMa, Ka0 MHTEPHH KopucHUIM. HepeTko
jelaH TpoIleC Ha OBaj HAYMH CBOJUM H3J1a3MMa MOXKE YTHIATH HAa BUIIE OCTAINX
npolieca, a OHM JlaJbe Ha HeKe Jpyre Mpolece UT/A, LITO JOBOAM JI0 BHILIE HU30BA Tj.
cilyyajeBa yTHlaja KOje MMa jeJlaH Mpoliec Ha ocTane. 300T Tora jeé OCHOBHA HJieja OBOT
Mojielia Jia TPOIIKOBU KBAJIUTETA JeHOT Ipolieca He Ou Tpebasio J1a ce mocMaTpajy caMmo
y OJHOCY Ha caM Taj MpOIEC, HEro je 3a mera MoTpeOHO BE3aTHU M TPOIIKOBE
HEycarjaleHOCTH CBUX OHHUX Ipolleca KOjU Kao CBOj Yia3 KOpUCTE H3Ja3e Hu3
nocMaTpaHor nporeca. OBakBO pa3MaTpame je BaXKHO U jep je, MPerie oM pa3InuuTUX
UCTpaXMBama M3 OBE OOJIACTH KAa0 M NMPHUMEHOM pPa3BHjEHOT MOJeNa, YTBpheHO na cy
TPOIIKOBU HEYCArIalleHOCTH KJbYYHa KaTeropHja TPOIIKOBA KBAIUTETa C 0O3MPOM Ja
4ecTOo y 3HauajHO Behoj Mepu yuecTBYjy y YKYITHUM TPOIIKOBHMMAa KBAJHUTETa y OJJHOCY
Ha Jipyre kareropuje (y HekuM ciydajeBuma u 10 80%). Tume onu 3anpaBo 06e36eh)yjy

MPWINKY 32 HajBehe cMameme YKYITHUX TPOILIKOBA KBAJIUTETA.
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VY ckilany ca uaejoM MPeJIoKEHOT MOJIeNa, MoJaTak 0 caMoM Opojy HeycarjalieHuX
u3Jia3a U3 jeHOT mpolleca HUje JOBOJbaH 3a oApehuBame TPOIIKOBA KOjU HACTAjy 300T
BUXOBE IMMOjaBe. Y OBOM HAauyMHY MOJICNIOBama TPOIIKOBAa KBAJIHWTETa, a y3UMajyhu y
003up wuaejy wmehycoOHOr yTHIaja TMporeca, MOJAM O MECTHUMa OTKPHBamba
HEYyCarJlallleHOCTH YIOTNYHY]y VyTIBphHBame TPOIIKOBA KBAJUTETa IOCMATPAHOT
nporieca. OCHOB 3a HUXOBO pa3MaTpame Ce 3aCHMBA Ha TOME IITO CY TPOIIKOBH
HEyCarjameHOCTH MOCMaTPaHOT Tpolieca Behn YKOJIUKO ce HEeroBe HeycarialnieHOCTH
OTKPH]y KacHHj€ y TOKY TOMEHYTOT HU3a Ipolieca Ha KOje OH MMa yTHuIllaja. 3ampaBo he
ce, ca MOKpeTameM CBaKOT ciieeher mporeca u3 OBOT HU3a, TeHEPHCATH TPOIIKOBH TOT
mporeca, KaO MUHUMYM Yy (OPMHU TPOIIKOBA IOHOBHOT O0aBJhama Jelia WIH CBHX
BEroBUX akTHBHOCTH. OBO ce jnemaBa ¢ o03upoM na he u oHH, 300T MPUMIBEHOT
HEeycarjameHor u3ia3a y (GopMH CBOT yia3a, CTBapaTH HEYCarJIallleHOCTH Ha CBOJUM

H3Jjiasuma.

AHan3za HeycarjalleHOCTH y HPEeUIOKEHOM MOJENIy Iojpa3yMeBa M IOAATKE O
BUXOBUM Y3pOLMMa, LITO CE KOPUCTH 3a JOHOUIEHE OJUTyKe O U300py MPEBEHTHUBHHUX
WIA aKTHBHOCTH MpOICHE, Koje Ou Tpebano KOpWUTOBaTH W/WIM TOOOJBIIATH WU
YKJbYUHUTH Yy TPOLEC, C IUIJbEM CMamelha YKYIMHUX TPOIIKOBa KBaiuTeTa. Moryhe je
JIeJIOBAaTH HeaJleKBaTHO Ha OBE aKTUBHOCTH, Tj. IPeIy3UMaTH HEaJeKBAaTHE MEpE, TaKo
Jla ce He OCTBapyje 3HauyajaH yTHUIa] HA CMameme YKYMHHUX TPOIIKOBa, 300r yera Ou
OBaKBE OJIIyKe TpeOajo JOHOCUTH Ha OCHOBY aHAJIM3€ y3poKa HeycarjiameHocTH. OBo
najbe oMoryhaBa na ce, mopej TPEHYTHHUX CTBapHUX TPOIIKOBa KBaJIMTETa Ipolleca,
YTBpJl€ M OYEKHMBAHU TPOIIKOBU KOjU OM OWIM pe3yaTaT Npeay3uMama HNOTPEeOHMX
yIpaBJbaukUX Mepa, OJTHOCHO Mepa nobosblama. Jlajke je, Ha OCHOBY pa3iHke u3Mehy
OBE JIB€ BpEAHOCTH (CBeJACHE Ha pedepeHTHY BpenHocT paau MehycobHe
YIOpPEIMBOCTH), Kao BpeaHOCTH HajBeher moryher cmamema yKYIMHHX TpPOIIKOBA
KBaJIUTETA Mpoleca y MOCMaTpaHOM MOMEHTY, Moryhe nmopeauTu pa3induTe BapujaHTe
ylpaBjbakba WIM MoOOJbIIama mporeca. OHe ce MOry OJHOCHUTH Ha IOjelMHauyHe
mpoliece, Il U Ha CKyN JBa WM BHUIIE Ipoleca HCTOBPEMEHO, y OKBHPY jeIHE

BapHjaHTe.
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Ha oBaj HaumH, npeanokKeHu MOAEN 110CTaje MPaKTUYaH anaT 3a nopeheme pasInauTiX
BapHjaHTH TPOLIKOBA KBAJIUTETA Y jeTHOM OPraHU3alMOHOM CUCTEMY, KOje Ou ce MOorJie
noctuhu y mocMaTpaHoM BpeMeHCKOM rmepuony. OHe ce HOCTHXKY crpoBohemem
HOTPEeOHNX Mepa Koje ce OJHOCe Ha YKJbYYHBAame HOBHX W/WIIM KOPEKIH]Y, OJHOCHO
no0oJbIIamke MOCTOjehnX aKTUBHOCTH MpPEBEHIHje U MporeHe. Tume ce nabe yrude Ha
CMambEHE [10jaBe HeycarlalleHNX 1U3/1a3a, a CaMUM TUM U TPOILIKOBA HEYCarIalleHOCTH
KaKo ITOCMaTpPaHOT TAaKo M Mpolieca Ha KOje OH YTHYe CBOjUM M3Na3uMa. OBakaB MOAEN
HHj€ HEOIXOIHO MMPUMEHUBATH UCKJBYYHBO Yy LIEJIOM OPraHU3aIllMOHOM cucTeMy, Beh je
BEroBa npruMeHa Moryha y oapeljeHum mpouecuma Koju Cy IpeTXOAHO MPENo3HaTH Kao
KPUTUYHH Y TIOTJIEly CTBaparma TPOIIKOBA KBAJUTETA, C IMJbEM Ja CE U3BPILIU HUXOBO

paHTHUpamEe y OAHOCY Ha IOMCHYTC BaijaHTe TPOIIKOBA KBAJIUTCTA.

OBaj monmen je 3ampaBo 3aapkao wuuejy PAF momena ga ce onTMMaiHU TPOIIKOBU
KBJIMTETA MOCTHXKY Kajaa KBanuteT aoctwke HUBO oA 100% ycarnmamenoctu. [Ipema
TOME, CMHUCJIEHO je Yylarame Yy [PEeBEeHTHBHE aKTHBHOCTM Kako Ou 0poj
HEyCarjaleHOCTH TEeKUMO Ka Hynu. Pa3BHjeHM MoJen ce, ca OBUM LUJbEM, MOXKeE
NOHABJbATH KpO3 BUIE HUTEpalmja CcrpoBohema MOTpeOHUX YIpaB/baukUX Mepa,
OJIHOCHO Mepa Mo0oJblllamka, Kako OM ce MOCTH3a0 MaKCHMallaH KBaJIMTET, Ma CaMUM
TUM ¥ MHMHHMMAJHHU TPOIIKOBU KOjU TpaTe JIOII KBAJUTET, a y OKBHUPY IocTojehux

OrpaHHU4YCHa OPraHUu3allMOHUX CUCTCMA.

HakoH KOHIENIMjCKOT TMpHKa3a TOKa MPHUMEHE MPEUIOKEHOT MOJeNa, M3BpIIeHa je
eBallyalrja MoJiella BPeTHOBAEM HeTOBHX KJbYUHUX CBOjCTaBa O] CTPAHE MCTAaKHYTUX
CTpyumaka y o0JacTu TpoIIKoBa KBainuTera. IloTOM je pasBUjeHM MOjEN TPOILIKOBa
KBaJIMTETa MPUMEHEH Y MPaKCH Ha MpUMepy peanHe komnanuje. Tume je omoryhena
mMehycoOHa ymopeauBOCT pa3iMYUTHX BAapPHjaHTH TPOIIKOBA KBAIMUTETA, KA0 PE3ysTaT
IPUMEHE OBOT MOJieJla, M Ha OCHOBY TOTA JIOHOIICHE aJCKBATHUX OAIyKa Yy BE3W ca
kBajuTeToM. Ha Taj HaunH, yTBpl)EeHO je J1a MPOoLeCHO-CUCTEMCKHU PUCTYI Y KOHTEKCTY
OpraHU3allMOHUX CUCTEMa, IpeMa KOME jeJaH IpOoLEeC CBOjUM H3Ja3MMa yTHYe Ha
KBAINTET JPYrHX MpOIeca, MOXE Ja Ce KOPHCTUTH Kao OCHOB 3a MOJIENIOBAC
TpouIKkoBa KBanuTeTa. Takohe, yTBpheHO je na ce NpUMEHOM MOjena TPOIIKOBa

KBAJIUTCTA, 3aCHOBAHOI' Ha MNPOLECHO-CUCTECMCKOM IIPUCTYIlYy, MOr'y HIpPOUCHUTU
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TPOIIKOBU KBAJIUTETA 3a IMOjeIUHAYHE MPOIIECe OPraHU3alMOHOI CHCTeMa KOju Ou ce
ocCMaTpaid y OJHOCY Ha pedepeHTHY BpPEAHOCT, Ka0 W Ja je, Ha OCHOBY TaKBUX
nojaaraka, Moryhe Bpmutu MeljycoOHO mopeheme U paHrupame pa3IndyuTHX BapyjaHTH
TPOIIKOBa KBAJINUTETAa, C LUJbEM aJCKBATHOT YIIPaBJbarka, OJHOCHO I00OJbIIABaha
jemHor WM ckymna Buine mporeca. OBUM Cy MOTBpheHE MOCTaB/bEHE HCTPAKUBAUKE

XHUIIOTE3€ KOje Ce OJTHOCE Ha Pa3BUjeHHU MOJIEIN TPOIIKOBA KBAJIUTETA.

[IIto ce THYe orpaHHYCHA UCTPAXKHBAKA CIIPOBEICHOr Y OBOM paly, IMOTCHIIHMjaTHA
HEYIO3HATOCT HWCIUTAHWKAa Ca OCHOBHOM HJIEjOM W TEPMHUHOJOTHjOM TpPOIIKOBA
KBaJIMTETa MpENo3HaTa je Kao 3HavyajHO orpaHuyewe. Kako Ou ce OHO MpeBasuILio,
kopumtheHu cy oapeheHH KpUTEpUjyMH, OMHUCaHH y paay, na Ou ce H3BpIIHia
CeJIeKIMja OpPTraHMU3allMOHUX CHCTEMa KOjH MOTY OWTH TOTCHIHMjATHH WUCIUTAHUIH Y
CIpOBEJCHOM HWCcTpaxkuBamy. OBO je J0BEIO JO 3HAYajHOT CMamema Opoja
OpraHM3alMOHUX CHUCTEMa MOJ00HHX 3a UCTPaKHBae. Jlabe, MPUINKOM MPHUKYIbAba
KOHKPETHHX [MOJaTaka O TPOLIKOBUMA KBAJIUTETa, Ca IHJbEM MPUMEHE pa3BHjCHOT
MO/IeJia TPOILIKOBA KBAJIMTETA Y MPAKCH, Ka0 3HAYAJHO OPAHUYCHE HCTAKAO CE MPOITYCT
y yrBphuBamy 3Ha4dajHOr Opoja eneMeHaTra TPOIIKOBAa KBAJIUTETa Yy mocTojehum
CHCTeMHMa MEHA[IMEHTa TPOIIKOBAa KBAJIMUTETAa, Kao M HEJOCTaTak BpEMEHa

opraHu3allfja jJa ce MocBeTe 0BOj MPOOIEeMaTHIIH.

HcTtpaxkuBame CHPOBEACHO y OBOM pajay OTBOPHIO je H3BECHa MoJba 3a Jajba
UCTpaXXWBama. JEIHO O]l BHUX je Ja ce, Ha OCHOBY IPOIIMPEHOT CKyIla Bapujadiu
MIOCMAaTpaHUX Yy OBOM paay KOj€ yTHMUy Ha HUBO, HauWH U €(EeKTHUBHOCT cUCTeMa
MEHAIMEHTa TPOIIKOBAa KBAaJUTETa, pa3BHje MOJEN 3a MPOLEHY 3PENOCTH CUCTeMa
MEHAIMEHTa TpoIllKkoBa KBamuTeTa. OcuMM Tora, najha HCTpakKMBama OU ce Morjia
YCMEPHUTH MU Ka MPOUCHU ONTUMAJTIHUX MOJCTIa U MPUCTYyIla TPOIIKOBUMA KBAJIUTCTA Y
3aBHCHOCTH O] oJipel)eHrX KapaKTepuCTHKa OpraHM3alnoHuX cucreMa. C 003upoM Ha
UCTaKHYTY MOTYhHOCT mocMaTpama TPOIIKOBA KBATUTETa Y KOHTEKCTY JPYTUX CUCTEMaA
MeHalIMeHTa ()KMBOTHE CpeAWHEe, 3/[paBjba U 0e30€MHOCTH Ha paay U JAp.), Aajba
UCTPAXUBAKA CE MOTY YCMEPUTH M Ka pa3BOjy MoOjelia TPOIIKOBA HHTETPHCAHUX

CHCTEMAa MCHAIIMCHTA.
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IMPUJIOT 1

Ciauka 3.1

Cimka 3.2
Canka 3.3
Cauxka 3.4
Ciamka 3.5
Cauka 3.6
Cauxka 3.7
Cinka 4.1
Cauxka 4.2

Ciauka 4.3
Ciauka 4.4

Cauka 4.5

Ciauka 4.6

Ciauka 4.7

Ciauka 4.8

Cauka 4.9

Ciauka 5.1

Ciauka 5.2
Cauka 5.3

CIIMCAK CJ/IMKA

Anroputam 3a onpehuBame 1 KaTeropusalnjy TpOIIKOBa KBaIUTETa
npema PAF moneny

Tpanuumnonanau npuctyn PAF moneny

On TpaguuuoHaIHOT Ka MoAepHoM nipuctyny PAF moneny

Monepnu npuctyn PAF moneny

CTpyKTypa OCHOBHOT IPOLIECHOT MO/IENa TPOILKOBA
JBomumensuonaiau ABC mofen Tporrkosa

Tok umIuIeMeHTanuje cucTeMa MeHalIMEeHTa TPOIIKOBA KBAIUTETa
HuBo MeHayiMeHTa TpOIIKOBA KBaIUTETa

[Topeheme HUBOA MEHAIMEHTA TPOIIKOBA KBAJUTETA U APYTUX CUCTEMA
MEHaMeHTa

CraB 0 3Ha4ajy U ONPaBJAHOCTH MEHAIIMEHTAa TPOLIKOBA KBAJIUTETA
JlenoBu opranu3zanyje y Kojuma ce 00aBjba MEHAIIMEHT TPOILKOBA
KBaJIUTETa

Tpenn TpomkoBa KBAIUTETA y TPAKCH

OnHOC 3310BOJCTBA KOPUCHUKA M TPEHJIA TPOIIKOBA KBAIUTETA
HuBo oprannzanmone CTpykType Ha KOMe ce 00aBjba MEHAIIMEHT
TPOIIKOBA KBAJIUTETA

CraTucTHuKM 3Ha4yajHe Be3e u3Mel)y BapHjaliu Koje omucyjy cucreMe
MEHalIMEHTa TPOIIKOBA KBaJIUTETa

[Tpuxka3s pezynrara MCA ananuse: a) ['paduuku npukas HIBoA
MOoCMaTpaHUX KaTerOpUUKHUX Bapujadiu; b) JIuckpuMuHamone
Bapujabiie y MCA numensujama

V3pouna netsba (enr. Causal l00p) kaTeropuja TpoIIKoBa KBauTETa
CTpyKTypa TpOIIKOBa KBaJUTETa Y OAHOCY Ha MOOOJbIIAme KBATUTETA

[Tematcku mpuka3 Moryher ogHoca uzmely nporeca
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IMPUJIOT 2

Tabena 2.1
Tabena 3.1
Tabena 3.2
Tabena 3.3
Tabesa 3.4

Tao0eja 3.5
Tao0eja 3.6

Taoena 3.7

Taoena 3.8
Taoena 3.9

Taoeaa 3.10

Taoena 3.11

Tao0ena 3.12

Taoena 3.13

Taoena 4.1

Tabena 4.2

Taoena 4.3

CIIMCAK TABEJIA

IInan uctpaxxuBama

Paznuuute neduHuygje TpOIKOBa KBaJIUTETa KPO3 UCTOPHU]Y
["'enepryky MOAEIHN TPOIIKOBA KBAIUTETa

[Topehewe ocHOBHUX MOJ€a TPOIIKOBA KBAJIUTETA

AKTHBHOCTH UMITJIEMEHTAIIHj€ CHCTEMa MEHAIIMEHTa TPOLIKOBA
KBaJMTETa

Crnyd4ajeBu mpUMeEHE MOJIea TPOIIKOBA KBAIUTETA

N3Hoc TpomkoBa kBanuteTa mpema PAF kareropujama y pa3inauTum
JIeIaTHOCTUMA

[Tpumepu Moryhux enemeHaTta TpOILIKOBA KBaJIUTETa IIpeMa
kareropujama PAF monena

[Tpumepu ,,CKpPUBEHUX TPOILKOBA KBajIuTeTa

EnemeHnTH TpoikoBa KBaJIMTETa yHYTap (pa3a mUBOTHOT LIUKITyCa
IpOU3BOJA

Mepe nobospliama U yTUIa] Ha TPOIIKOBE KBAIUTETA HA IPUMEPY
KOMITaHHj€ 3a IPOU3BOAY Xjeba

[Tpumepu KOPUCTH O aHATM3€ TPOIIKOBA KBAJIUTETA

[Tpumepu orpaHnuyema Npu aHAJIM3KU TPOLIKOBA KBAJIUTETA

OnHOC MojeTMHKUX elleMeHaTa TPOLIKOBA KBAJIUTETA U JPYTUX CUCTEMA
MEHalIMEHTa

HuBo opranusanmone cTpykType Ha KOMe ce 00aBjba MEHAIMEHT
TPOIIKOBA KBAJINTETA y OJHOCY Ha HUBO 3penoctu CMK
OpraHU3alMOHUX CUCTEMA

JlenoBu opranu3aimje y KojuMma ce 00aB/ba MEHAIIMEHT TPOIIIKOBA
KBaJMTETa Yy OIHOCY Ha HUBO 3pesiocth CMK oprannzannonux
cuctema

Panrupame 3axteBa crangapaa 1SO 9001:2015 nmpema mHX0BOM

YTULIA]y Ha aJIeKBaTHOCT MEHAIIMEHTA TPOIIKOBa KBAJIUTETA
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Tao6ena 4.4

Tabena 5.1
Tabena 5.2
Tabena 5.3
Tabena 5.4
Tabena 5.5
Tabena 5.6

Opnnocu n3mMely 3Hauaja ucnymema 3axTeBa ctanaapaa ISO 9001:2015
U Bapujabiy Koje OMUCYjy CUCTEME MEHAIMEHTa TPOIIKOBA KBAJIUTETA
[Togamy 0 aKTUBHOCTHMA ITOCMATPAHOT TPOLEca

[Mogamu o mporecy, IOCMaTpaHu KPo3 HKEroB yTUIlA] Ha Jpyre mpolece
[Togaum o HeycarinanmeHoCcTuMa

[Tomamu o exeMeHTHMa TPOIIKOBA HEYCarJaleHOCTH

[Mogamu o y3pourMa HeycarianeHOCTH

EBanyaruja Moziena o1 cTpaHe ekcrepara
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IMPUJIOTI 3

YIIUTHUK O HAYUHY & YHKIHHOHUCAIbA
CUCTEMA MEHAIIMEHTA TPOIIIKOBA KBAJIMTETA

OBMM YIUTHUKOM TMpHUKyIUbahe ce momanu o HauuHy (YHKIMOHHCama CHUCTEMa
MEHAIIMEHTA TPOILIKOBAa KBAIUTETA y OpraHu3zauuoHuM cucremuma y Cpouju. Iloganu
he ce oOpahuBatu y OKBUpPY Jliela JOKTOPCKE IUcCEpTaIlfje Koja ce OaBW IMPOIECHO-
CHCTEMCKHUM MPUCTYIIOM MOJEIOBalbY TPOIIKOBA KBAJUTETA. Y TUTHUK j€ aHOHHUMAH.

HAIIOMEHA: VYkonuko ce y Bamioj komnanuju He ynpaBJbajy TPOLIKOBU KBaJIUTETA,
MoJaMMO Bac na Ha nuTama U3 aHKETe 3a KOje HemaTe IoJaTKe OJroBapare Ha OCHOBY
MUIIJbEHA UM IPETIIOCTABKE y cly4yajy Kaja Ou ce y Baiioj opranuzanuju yrnpasibaiu
TPOILIKOBU KBaJIUTETA.

1. JlemaTHoct kommanuje: Choose an item.

2. Koje je mopekJio 0CHUBAYKOI KANUTAJIa KOMIaHuje?
[ ] lomaha xommanuja
[ ] Memosuro: nenom nomaha, eoM MHOCTpaHa KOMIAHK]a TIOPEKIOM U3
(HaBecTH Ha3UB JIp’KaBe):
[ ] Mnoctpana koMmnaHuja mopekyioM U3 (HABECTH HA3UB JpiKaBe):

3. Ha koM Tp:KMIITY mocjayje koMnanuja?
[ ]V nornyroctu na nomahem
[ ] Iperexno na nomahem
[ ] Honjennako Ha momaheM 1 HHOCTpaHOM
[ ] peTesxHo Ha MHOCTPAHOM
[ ] Y nornyrocT Ha HHOCTpaHOM

4. 'Y KaKBOM KOHKYPEHTCKOM OKPpYKewy KOMIaHuja nociyje?
[] U3y3eTHO KOHKYpEeHTHOM
[ ] KoukypentHoMm
[ ] Cna6o xonkypeHTHOM

5. Kouuko 1yro koMnaHuja nocroju Ha Tp:KMIITY?
[ ] o 3 roaune
[ 1Oz 3 no 5 roauna
[ ]Ox 6 no 10 roguna
|:| IIpeko 10 ronuna

6. Koja je BeimunHa koMnaHuje, u3pakeHa y 6pojy 3anocjaeHux?
[ ] o 20 3anmocenux
[ ]Ox 21 no 50 3amocnenux
[ ]Ox 51 no 100 3amocnennx
[ ] Ipexo 100 3anmocnernx
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7. Koju cucreM MmeHaygMeHTa je cepTrudukoBan y Bamoj komnanuju?
a. Cucrem meHanmenTa kBasmrera (ctangapa ISO 9001)
b. Cucrem menaymenTa xuBoTHE cpenune (ctangapa [ISO 14001)
c. Cucrem MeHalIMEHTa 37IpaBJba U Oe30eaHoCTH Ha pany (ctangapa OHSAS
18001)

8. Kojom ounenom* Oucre ommucaju HHMBO YypeheHocTHm cucTremMa MeHayMeHTa
kBajuTera y Bamoj opranu3anuju (0e3 o03upa aa Jiu je cepTU(PUKOBAH WIH

0 e s o

* YkouuKo ouene ox 1 10 S o3HayaBajy:

1 - cucrem y KoMe ce mpoOJIeMH pelIaBajy CTUXH]CKH, CHCTeM 0e3 OpraHM30BaHUX
AKTUBHOCTH

2 - CHUCTEM Yy KOME ce Ipero3Haje Aa Ou aJeKBaTaH MEHAUMEHT OMO KOPUCTaH, alld
ce He HajJa3u BpeMe M HOBall 3a Hera, CUCTEM y KOME ce Mpeny3umMajy caMo
KpaTKOPOYHU HAIopu

3 - CUCTEM y KOME ce OTBOPEHO cyodaBa ca MpolieMHuMa M U3BELITaBa O BUMa, Y
KOME Cce Tpeay3uMajy KOpEeKTUBHE Mepe U y KOMe ce Mperno3Haje mocseheHoct
MEHallepa pellaBamy npoodiema

4 - cucTeM y KOMe ce pa3yMe MEHAIMEHT U y KOME Cce Mpeay3uMajy NMPEBEHTUBHE
Mepe, y KoMe ce npoOieMu UASHTH(PUKY]Yy Y paHUM (a3ama HacTaHKa, y KOMe
Cy CBa OfIcJb€ha OTBOpPEHA 32 KOMYHHUKAIMjy U CYTeCTHje M y KOME c€ BUJC
HaIopH 3a NOCTH3ake 000JbIIAkA

5 - cucrteM y KoMe ce MEHAUMEHT cMaTpa CyIITHHCKHM JEJIOM KOMITaHHuje, y KOMe
je TIpeBeHIInja OCHOBHA HJigja Yy KOME ce CTajHa Mo0oJbIIaBama Moapa3yMeBajy

9. Koju cTe HMBO 3310B0/bCTBA Bammm npousBoguma/yciyrama 3adesiesKuian
NPUJIMKOM IpeTxoaHe aHaju3e (YKOJIMKO He CIOPOBOJAMTE OBaKBe aHA/IM3e,
MoJ1uMo Bac 1a 0iroBopHTE HA 0CHOBY NPETNOCTABKE)?

[ ] KopucHHIH Cy H3y3eTHO HE3a0BOJBHH
[ ] KoprcHnmu cy He3aI0BOJEHH

[ ] KopucHHUIH Cy NeTMMHUYHO 330BOJBHI
[ ] Kopuchumm cy 3a/10B0/bHH

[ ] KopucHHIH Cy H3y3eTHO 3a10BOJHHH

10. Y kojoj mepu crte ynmosHatu ca crangapaom ISO 10014 - VYmyrcrBa 3a
oCTBapuBamb€ PUHAHCHjCKE U eKOHOMCKe KopucTH?
[ ] Hucam uayo/dyna 3a oBaj cTaHmaps
[_] 3Ham 1a mocToju, anm HUcaM YIIO3HAT ca cajpikajeM OBOT CTaHIap/a
[] OBaj cranmaps ce y M0joj KOMIAHUjH AETUMUYHO KOPUCTH
[] YyTcTBa 1 mpemnopyke U3 OBOT CTAHAAPAA CE Y MOjoj KOMIAHH]H Y
HOTIYHOCTH IPUMEY]Y
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11. Koju cTaB umMarTe mnpeMa oAHOCY KBAJIUTETa M TPOLIKOBA KBAJUTETA (YKOJIUKO
ce MOoJ KBAJUTETOM IOJpa3yMeBa HHBO [0 KOI CYy HCIYHWeHH 3axTeBH
KOpPHCHHUKA)?

[ ] Bumm kpanuTeT ce yBeK UCILIATH jep y/larame y KBaIUTET CIpedaBa MojaBy
BehMX TPOLIKOBA KOje KOMIAHMja MOYKE MMATH YCIIe JIOUIET KBAIUTETa

[ ] KsanuteT 1 TPOLIKOBH HUCY y BE3H

[ ] Bumu xBanuter 3Haun Behe TpoIIKOBE 32 KOMIAHHU]Y

12. la su ce m y Kojoj mepu y Bamoj opranmsaunuju ynpap/bajy TPOLIKOBH
KBajuTera’?

[] OBu TpomKkoBH ce y M0joj KOMIAHU]U HE YTBPhY]jy
[ ] OBu tpommkosu ce yrBphyjy, anu ce He aHATU3UPA]y - HOAAIH O
TPOLIKOBUMA CE HE KOPHUCTE
[ ] OBu Tpommkosu ce yrBphyjy 1 aHanu3upajy, au ce TH MOAAIH He KOPUCTE
aJIeKBaTHO
[] Honamu o TponkoBuMa KBalTUTETa CE aleKBaTHO TIPHKYIbajy U
AHAITM3UPA]y U KOPUCTE CE€ Y CBPXY CTATHUX IMOOOJbIIABAhA

13. la ;iu ce U y K0joj Mepu y Baioj opraHu3anuju ynpasjbajy TPOIIKOBH JPYrux
cHCTEeMAa MeHayMeHnTa?

TpokoBH cucTeMa MeHAIMEHTA ’KUBOTHE CpeAnHe:
[ ] OBu TpomKoBH ce y M0joj KOMIAHU]U HE YTBPhY]y
[ ] OBu tpommkosu ce yrBphyjy, anu ce He aHATU3HPA]y - HOAALH O
TPOIIKOBHMA C€ HE KOPHCTE
[] OBu Tpomkosu ce yrBplyjy 1 aHATH3UPa]jy, aTH ce TH MOJAIH He KOPHCTe
a/IeKBaTHO
[ ] Homamu o 0BUM TPOIIKOBMMA Ce afeKBATHO MPUKYIIbA]y U aHATH3UPAjy U
KOPHUCTE C€ Y CBPXY CTATHHUX MOOOJbIIABAha

TpomxkoBu cucreMa MeHaMEHTa 31paB/ba U 0e30eJHOCTH HA paay:
[ ] OBu TpomKkoBH ce y M0joj KOMTIaHH|U HE YTBPhY]y
[ ] OBu Tpommkosu ce yTBphYjy, anu ce He aHATU3UPA]y - HOAAIH O
TPOLIKOBHMA CE HE KOPHUCTE
[_] OBu Tpommkosu ce yrBphyjy 1 aHanmu3Mpajy, au ce TH MOAAIH He KOPUCTE
aJIeKBaTHO
[ ] Honamu o oBUM TpomIKOBHMA Ce aAeKBATHO MPUKYILbAjy M aHAIM3UPA]y U
KOPHUCTE C€ Y CBPXY CTAIHUX 000JbIIaBaka

14. Cmatpare au aa je 3a Bamy komMnaHujy 3HayajHO ynpaB/balbe TPOIIKOBA
KBasurera?
[ ] Uzyzerno je 6e3HauajuO, 3aTO 1ITO:
[] Besnauajuo je 3aTo mTo:
[] 3Hauajuo je, 3aT0 mTo:
[] UsyzeTHo je 3nauajHoO, 3aTO MTO:
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15. Kostuko ayro ce y Bamoj opranuzanuju ynpasbajy TpPOIIKOBH KBaJIUTeTa?
[ ] Mo 3 roaune
[ ]Ox 3 no 5 roguna
|:| On 6 o 10 roguua
[ ] peko 10 roguna

16. ¥ kojuM ae10BHMa OpraHu3aiuje ce ynpapbajy TPOUIKOBH KBaJauTeTa?
[] Camo y nporiecy npousBome/npysKama yciyra
[]Y nporecy npoussoame/npyKama ycIyra 0 y IOHEKOM O/l OCTATUX IIpolieca
(IpojeKkToBame, pa3Boj, MAPKETHHT H CJI.)
[ 1Y cBuM ui1 rOTOBO CBUM IIpOLIECUMA

17. Ha koM HUBOY ce yIpaB/bajy TPOIIKOBH KBaJINTeTa?
[ ] Ha suBoy cexropa
[ ] Ha auBoy mpomneca
[] Ha HuBoy akTuBHOCTH

18. Koiuko 4ecto ce cacTaB/bajy M aHAJM3HPAjy M3BENITAjU O TPOUIKOBHMA

KBaJiurera’?
CacraBibajy ce: AHanuzupajy ce:
[ ] ineBHO [ ] ineBHO
|:| Henemmno |:| Henemno
[ ] Meceuno [ ] Meceuno
[ ] KBapranHo [ ] KBapranno
|:| T'ognmme |:| T'ognmme
[] Pehe ox roxuny nana [] Pehe ox roxuny nana

19. la 1u ce npuiaukoM yrBphuBama u aHa/iu3e TPOUIKOBA KBAJUTETA PHMembYje
HEKH o] MmojeJa?
[] He npumemyje ce Hujenan o Moaena
[_] PAF mogmen (xaTeropu3amuja Kpo3 TPOIIKOBE IPEBEHIIHj€E, MPOLIEHE U
HeycarjiameHOoCTH)
[] ponecHn Mozen TpomkoBa KBaIUTeTa
[ ] Mozen 3acHOBaH Ha aKTUBHOCTHMA
[ ] Ocrano:

YKO/IMKO ce NmpHMemYje HEeKH O MOJela, Koje ¢y K/by4yHe IPEeJHOCTH H
HEJ0CTAlY KeroBe NpuMeHe?

IIpeanocru cy:

Hepocraum cy:
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20. la Jum M KoOje KaTeropuje TPOUIKOBA KBAJHUTETa MNpeNno3HajeTe NMPUIHKOM
ylnpaB/balkba OBUX TpomkoBa? KoauMku cy yaeam THX Kareropuja y yKynmHUM
TPOLIKOBMMA KBajJuTeTa?

[] TlpemosnajeMo TpOIIKOBE YCATNAIIEHOCTH M HHMXOB yAEO Y YKYIHHM

TPOILIKOBUMA KBAJIUTETA U3HOCH: %. YV OKBHpY BUX Pa3IIUKYjeMO:

[] Tpomkose npeseHuuje, uuju je ymeo y YKYIHHM TPOIIKOBUMA

ycariameHoCTH %

[] TpomkoBe mnpomeHe, umju je yAeo y YKyIHAM TPOIIKOBUMA

ycariameHoCT! %
[ ] IpenosnajeMo TpouIKOBe HeycCarialmeHOCTH M HHXOB YHEO Y YKYHHHM
TPOILIKOBUMA KBAJIUTETA U3HOCH: %. Y OKBHpY BUX Pa3IIUKYjeMO:

[ ] TpomkoBe MHTepHHX HeycarnalleHOCTH, YHjH je yAeO y YKyITHHM
TPOIIKOBHMA HEYCarJIalIeHOCTH %

TpolKkoBe EKCTEpHHUX HEyCarjalleHOCTH, YHjU je YACO y YKYIHUM

TPOIIKOBHMA HEYCarJIalIeHOCTH %

[ ] Onpehenn 6poj enemenara TpomkoBa KBaJHTETa CBPCTABAMO y KAaTETOPH]jy
,»OCTQJIMX TPOIIKOBA KBAJIWTETa U HUXOB YyJI€0 y YKYOHUM TPOILIKOBHMA
KBAJIMTETA U3HOCH: %

21. Koauko y Bamoj opranuszanuju usHoce TPOUIKOBU KBAJUTETA, NIPOLEHTYAJIHO
Y OIHOCY HA YKYIIHE TPOILIKOBE M0CI0Bamba? %

22. YKOJIUKO NPUJINKOM npahema BpeIHOCTH TPOLIKOBA KBAJIUTETA He KOPUCTHUTE
YKyIIHe TPOIIKOBEe IOCJ0BaKa HEro HeKH APYrM HMHAMKATOP, 03HAYMTE Taj
HHIMKATOP ¥ HABeJWTe BPeAHOCT TPOIIKOBA KBAJINTETA Y OJJHOCY HA Hera.
Kopucrnmo unaukarop:

[] % npuxona oz mposaje, u BpeAHOCT TPONIKOBA KBAIMTETA Y OJHOCY HA Hhera

U3HOCH: %

[ ] % mupekTHOr paja, U BPEAHOCT TPOIIKOBA KBAIHTETA Yy OJHOCY HA H-era
U3HOCH: %

[ ] % crammapaHux TpoLIKOBa TPOM3BOJA, U BPEAHOCT TPOLIKOBA KBATUTETA
OJIHOCY Ha Hhera N3HOCH: %

[ ] % ykymHuX TIpOM3BOAHMX TPOIIKOBA, M BPEJHOCT TPOIIKOBA KBAUTETA Yy
OJIHOCY Ha Hhera N3HOCH: %

[] % romummer npoMeTa, ¥ BpeAHOCT TPOIIKOBA KBATHTETA y OJHOCY HA Hhera
U3HOCH: %

[ ] Bpenmoct koja Huje 3apaliena 360r JomIer KBanuTeTa, M BPEIHOCT
TPOIIKOBA KBAJUTETA Y OHOCY Ha Hera N3HOCH: %

[ ] Heku apyru unamkarop: , 1 BPETHOCT TPOIIIKOBA KBAIUTETA Y OJJHOCY
Ha Fera N3HOCH: %
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23. KakaB TpeH/ NM0OKa3yjy TPOIIKOBH KBaJuTeTa y Bamioj opranuzanuju, o Kako
ynpasJbaTe bbuma?

[ ] IMosehagajy ce
[ ] Octiunupajy y 3aBucuocTs O
[] Craruupajy
CHmxkaBajy ce
[ ] Hemam TakaB mogartax

24.Y xojoHamMa Tope]l CBAKOI HaBeAeHOT (PaKTopa O3HAYUTE Y KOjoj MepH

1 - Hewma ytunaj;
2 - Ima Mamwu WK CpellibU yTUIIA];
3 - lma 3HauajaH yTHUIIa]

cMaTpare Ja HAa4YUH peaju3anuje Tor (akTopa yTH4ye HAa aJeKBATHOCT
MEHAMEHTA TPOILIKOBA KBAJIUTETAa, YKOJHMKO CTaBKe Ha ckaau ox 1 mo 3
03HAYaBajy:

1123

1. | JlugepcTBo M mocBeheHOCT CUCTEMY MEHAIMEHTa KBAJIUTETa HiEiIn
2. | Ycpencpehenoct Ha KOpUCHHKA HiEn
3. | IlonuTHka KBajIuTETa L[] g
4. | Opranu3aiyione ysaore, OArOBOPHOCTH U oBiamhema HiEiIn
5. | Inanupame Mepa Koje ce ofHOCe Ha pU3MKe ¥ MoryhHOCTH R
6. | LlmpeBu KBAIMTETA U IUIAHUPAHE IbUXOBOT OCTBapUBamba HiEiIn
7. | [Inanupame u3mMeHa HiEiIn|
8. | Jbyncku pecypcu R
9. | MudpacTpykTypa HiEiIn
10. | Oxpyxeme 3a peanu3arujy npoieca R
11. | Pecypcu 3a mpaheme U Mepeme HiEiIn
12. | 3name opranuszamnyje HiEiIn|
13. | KomnereHTHOCT L[] g
14. | CBecT 0 KBAIUTETY HEN Q
15. | KomyHunmpame LI
16. | lokymenToBane nHbopmanmje R
17. | Ilnanupame U ynpaBjbambe peajin3allijoM Impoleca HiEiIn
18. | YrBphuBame 3axTeBa 3a MPOM3BOJIE U yCITyTe R
19. | IIpojekToBame U pa3Boj MPOU3BOJA U YCIyTa HiEin|
20. | Ympasibame Npou3BOIUMa U yCIIyrama Koju cy o0ezoehenu u3z HiEn

eKCTepHUX MU3BOpa
21. | YnpaBibame MPOU3BOIHOM U MPYKABEM YCIyTa HiEIn
22. | Unentudukanmja u cIe1JbUBOCT R
23. | [locTyname ca MIMOBHHOM KOja IpUNaa KOPUCHUIIUMA UITH HiEn

SKCTEPHUM HCTIOPYYHOIMMA
24. | OuyBame N3J1a3HAX eJIeMEeHaTa IMpoleca R
25. | AKTHBHOCTM HAKOH HCIIOpYKe, Koje Cy y Be3u ca mpomssogumau | [ || [ ]| []

ycayrama
26. | YupaBibame HeIUIAHUPAHUM H3MeHaMa, OutHiM 3a nporssoawy | L [ 1| []
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WIH NIpYyXKambe yciayra

3
27. | YIBphuBame ycarmameHocTH ca KputeprjymMuMa 3a npuxsatame | [ | [ ]| []
pe MyITamka IPOU3BOJA U YCIyTra KOPUCHUKY
28. | YmpaBibame HeycarialeHnM U3J1a3HUM eJIEMEHTHAMA TIpolieca, HiEEE
MIPOU3BOIMMA U yCIyrama
29. | Ilpahemwe, Mepeme, aHaIM3a U BpeAHOBakE eppopMaHcH L[] Q
30. | MUnTepHa nposepa HiN Q
31. | [IpencnutuBame 07 CTpaHe PyKOBOJICTBA R
32. | CrpoBoheme KOpEKTUBHUX Mepa, KaJla ce IPUMETE HiIEN
HEyCarjJameHoCTH
33. | CramHO m00OJBIIIABAHE CHCTEMA MEHAIMEHTA KBAJIUTETA HiEn
25. Y oKkBHpY 1a/ber TOKA OBOI HCTPaKuBame Ouhe npeasoskeH Mojes 3a aHAJIU3Y

TPOILIKOBA KBAJMTETA 3aCHOBAH HA NMpouecHoM npucryny. Cmarpare Jim Aa 0u
Bama koMnanuja Ouja 3aMHTepecoBaHAa [a Y4yecTBYje y OBOM jely
HCTpaxkuBamba (Koje MoApasyMeBa INPHKYIUbame IMO0JaTaka o0 CHCTeMYy
TPOLIKOBA KBAJUTETa U NpUMeHY mojaena y Bamoj opranusaumju)? Mogen
KOju O 0OHO NMPUMEHEH MOKe Ce CMATPATH 3HAYAJHMM AJIATOM 32 MEHAMEHT
TPOUIKOBA KBAJUTETA Y OPraHM3ALMjH M OCTA0 OM BaM JOCTYIaH 3a yNoTpedy
U HAKOH CIIPOBE/ICHOT HCTPAXKMBAKA.

[ ] CmaTpam n1a 6u 6una 3aMHTEpecoOBaHa, 3aTo MITO:

[] Cmarpam z1a He 61 GuIa 3aMHTEPECOBAHA, 3aTO MITO:

YK0/IMKO CTe 3aMHTEPeCOBAHHU 32 YYeCTBOBam-e y JPYIroM ey HCTPaKHBambA,
MoaiuMo Bac 1a ocraBHTe KOHTAKT HpPeKO KOra MOKeMO HACTABHTH
KOMYHHMKAIHjy.
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IMPUJIOT 4

BUOTI'PA®UIA AYTOPA

Maja TI'norosar; (pol). Kpcmanosuh) pohena je 08.05.1984. rogmne y CapajeBy.
OcHoBny mkony u Jlecery Oeorpaiacky ruMHa3uWjy 3aBpmmia je y beorpany.
Hunnomupana je 2008. roqune ca npocedHom oreHoM 9.09 Ha Ojceky 3a ynpaBibame
kBasiuTeToM PakyirTera opraHu3allMOHUX Hayka y beorpany. Jlumimomcke akagemcke
(macrep) crymuje 3aBpummia je 2009. romuHe Ha wctoM DaKynTeTy ca MPOCCYHOM
ornenoMm 10.00. JJoxTopcke akagemcke ctyauje ynucana je 2009. roqune Ha @akynrery
OpraHM3allMOHUX HayKa, Ha CTyIujckoM mporpamy HWHbopMalnoHH CcUCTEMH H

MEHAIIMEHT, CTYAHjCcKa Irpyrna MeHalMeHT.

Opn maja 2009. roguHe paay Kao capaJHUK y HACTaBH 3a YKy HauHy 00JacT yrpaBibambe
KBauTeTOM, a oA Maja 2011. rogmHe Kao acHUCTEHT 3a HCTYy HayuHy oOjacT, Ha
CTyAMjcKOj Tpynu MeHagMeHT KBanuTeTa H  craHfgapamsanmja @Dakynrera
OpraHM3allMOHMX Hayka. TOKOM paja, Ha OCHOBHMM CTyAMjama je aHTakoBaHa Ha
IPUIIPEMHU U pealln3allijd BeXOU Ha MpeAMETHMa: KOHTPOJa KBAJIUTETa, YIPaBJbakE
KBAJIMTETOM, IUIAHUpame KBAJINTETa, OLEHA KBAJIMTETa IIOCIOBHMX CHCTEMA U
MEHALIMEHT TOTAJHOI KBAJINTETA. Y CTYAEHTCKUM aHKEeTaMa OLICHhMBaHA j€é BHCOKUM
olieHama (Buile myTa je Ouiaa Meljy 5 Haj0oJbe OleHheHnX capagaHuka). Takohe je u Ha
MacTep JUIIJIOMCKUM aKaJeMCKUM CTy/AHMjaMa aHTa)KoBaHa Ha HEKOJIHMKO MpeaMeTa, Kao
U Ha u3Bohemy Jena BexOn Ha Mactep nporpamy (mpu YHuBep3utetry) PauyHapcTBO Yy

JPYIITBEHUM HayKama, Ha mpeaMery PauyHapcku moJpkaHo ydeme.
On crpaHuMX je3uKa TOBOPH OJJIMYHO EHIVIECKH, a CIYXKH C€ U PYCKHM JE3UKOM.
OpnuuHO TmO3HAje paj Ha padyyHapy M HUMa ojpeheHa 3Hama W3 TOjeAMHUX

CHCLII/Ij aJIN30BaHUX CO(I)TBCpCKI/IX makeTa.

TpeHyTHO ydYecTByje Ha HayYHO-HCTpPaXMBAYKOM TMpojekty ,,MIHppacTpykTypa 3a

€JIEKTPOHCKHU MoApkaHo yuewe y CpOuju”’, MuHHucTapcTBa 3a HayKy M TEXHOJOIIKH
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pa3Boj PenyOmuke CpOuje. Iloxahama je oOyky u cTekna cepTudHKaAT 3a €KCTepHE
npoBepuBaue M Bojehe NpoBepuBaue CHUCTEMa MEHAIMEHTa KBaJUTETa U CHCTEMa
MEHAIIMEHTa >XWBOTHE cpeauHe, on crtpane AQE-AAS Europe. Iloxahana je Kkypc
Axanemcke Bemrrune (Academic skills course, prof. Steve Quarrie), 2010. roaune.
VYdyecTBOBaNa je BHILIE NyTa y WHTEPHO] MPOBEpPH M MPHUIPEMH 3a cepTUduKanujy
cucTeMa MeHalMeHTa KBajnutera Dakyinrera OpraHu3alMoOHUX HayKa IpeMa CTaHIapay
ISO 9001, kao u y BuIIIE ITpojeKaTa CIpoBeACHUM y onmTuHaMa bocHe n Xepiierosune.
O6jaBuna je Bume oa 30 pagoBa y okBUpy noMahux u MelyHapoaHHX KOH(EpeHIHja
ka0 u y ngomMahuM u MelyHapogHuMm yacomucuma (01 KOJjUX je HEKOJIHMKO paioBa
kareropuje M21-M23). YuecTBOBaja je Kao KOayTOp y M3paau yuOeHHKa YIIpaBibame

KBAaJIUTCTOM, U3JaTOI" 2015. rognHeC Ha cDEIKy.]'ITeTy OpraHnu3alluOHUX HAaYyKa.
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IMPUJIOTI 5

HN3JABA O AYTOPCTBY

[Tornucana: Maja ['norosair
bpoj unngekca: 1/2009

U3jaBibyjem,

JIa je TOKTOPCKa JArcepTallyja Mo Ha3HBOM:

[TPOLHECHO-CUCTEMCKMU [NTPUCTVYII MOAEJIOBAKBY TPOLLIKOBA
KBAJIMTETA

® PE3yiTaT COIICTBCHOI' UCTPAKUBAYKOT,

e Jla MpEeIIOKEHa JOKTOPCKAa Te3a y ILEIWHH HH Yy JelOoBHMa HHje Ownia
npeUIokKeHa 3a A00ujame OMiIo Koje AUIIOME MpeMa CTYAUjCKUM IporpaMuMa
apyrux Qakynrera,

e J1a Cy pe3yaTaTH KOPEKTHO HaBEJIEHU U

e Jla HACAM KpILIWJIa ayTOPCKa MpaBa U KOPUCTUO UHTENIEKTYaIHY CBOJUHY JIPYTHX
JULIA.

[ToTnuc nokropanaa

VY Bbeorpany,
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IMPUJIOT 6

HN3JABA O HICTOBETHOCTH IHITAMITAHE U EJIEKTPOHCKE
BEP3UJE JOKTOPCKOI' PAJIA

Nwme u ipesume aytopa: Maja ['moroaig

Bbpoj unnexca: 1/2009

JlokTopcku cTyaujcku nporpam: MHdopmanmonu cucteMu 1 MEHaUMEHT
HacnoB nokropcke aucepranmje:

[NPOUECHO-CUCTEMCKMU IMTPUCTVYII MOZAEJIOBAKBY TPOLIKOBA
KBAJIUTETA

MenTop: np JoBan @ununosuh, peaoBHH Mpodecop

[Tornucanu: Maja ['norosan

u3jaBjbyjeM Jla je INTaMIaHa Bep3Mja MoOje JOKTOpPCKe JHcepTaluje HCTOBETHA
€JICKTPOHCKO] BEp3UjU KOJy cam IMpeana 3a o0jaBjbMBame Ha mopTany JururamHor
penozutopujyma YHuBepsurera y beorpany.

Jlo3BosbaBam Ja ce 00jaBe MOjU JIMYHHU MOAAIM BE3aHU 3a 100Mjamhe aKaJeMCKOT 3Bamba
JIOKTOpa HayKa, Kao IITO Cy UME U Mpe3uMe, TOANHA U MECTO polerma u 1aTyM oj0paHe
pana.

OB JMYHU TOJAIM MOTY ce O00jaBUTH Ha MPEKHMM CTpaHHMIIAMa JUTUTATHE
Oubnuoreke, y €IEKTPOHCKOM Karajory W y nyOiaukanujama YHHUBEp3UTETa Yy
beorpany.

[ToTnuc gokTopanaa
VY Beorpany,
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mPuJIOI" 7

N3JABA O KOPUIIRELY

Osnamhyjem YHuBep3utercky Ombmmoreky ,,CBerozap Mapkosuh™ na y JururamHu
perno3uTopujyM YHuUBep3uTeTa y beorpany yHece MOjy IOKTOPCKY JHUCEPTAUjy O
HaCIJIOBOM:

[MPOUECHO-CUCTEMCKMU IMTPUCTVYII MOJAEJIOBAKBY TPOIKOBA
KBAJIUTETA

KOja je MOje ayTOpCKO JeIO.

Jucepranujy ca CBUM MPHIIO3UMa IIpealia caM y eJIeKTPOHCKOM (OopMaTy MOr0IHOM 32
TPajHO apXUBUPAE.

Mojy [HOKTOpPCKY IHCEpTalujy TMoXpameHy Yy JWruTadHoM peno3uTopujymy
YuuBepsutera y beorpany u A0CTYIHY y OTBOPSHOM MPHUCTYILY MOTY Jia KOPUCTE CBU
KOJU TIOIITY]y ofipeade caapkaHe y omadpanoM Ttumy jauieHie KpearuBHe 3ajeqHure
(Creative Commons) 3a K0jy caM ce OIy4nIa.

1. AyropctBO

2. AyTOpcTBO — HEKOMEPIIH]AJTHO

3. AyTopcTBO — HEKOMEpLIHjaIHO — 6€3 mpepaja

4. AyTOopCcTBO — HEKOMEPIIUJAITHO — JICUTH I1OJ] UCTUM yCIIOBUMA
5. AytopctBo — 6€3 npepana

6. AyTOpCTBO — JI€JIUTH TOJT UCTUM YCIIOBUMA

[ToTnuc gokTopanaa
VY Beorpany,
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AytopctBo. [lo3BOJbaBaTe YMHOXKABakhe, TUCTPUOYIIM]Y U jaBHO CAOMIITABAKE
Jena, ¥ Ipepaje, ako ce HaBele MME ayTopa Ha HayuH ojapeheH on cTpaHe
ayropa WM JaBaolia JUIEHIIC, YaKk W Yy KomepiujaiHe cBpxe. OBo je
Hajc000HU]a 0T CBUX JIMIICHITH.

AyTopcTBO — HekomepiHjainHo. Jl03BoJbaBaTe yMHOXaBambe, TUCTPUOYIH]Y H
jaBHO CaoIINTaBame Jella, U Npepaje, ako ce HaBeAe MME ayropa Ha HauuH
oapeheH oj] cTpaHe ayropa WM AaBaonia juiieHie. OBa JIMICHIIAa HE J03BOJbaBa
KOMEpIHjaliHy yrnoTpely nena.

AyTOpCcTBO — HEKOMepHHjaiHo — 0e3 mpepana. J[o3BospaBaTe yMHOXKaBambe,
JTUCTPUOYIIM]Y M jaBHO CAOIIITaBame Jiea, 6e3 mpoMeHa, MpeoO0IuKOBamba WIn
yrmorpebe aena y CBOM ey, aKo ce HaBeje MMe ayTopa Ha HauuH onapeheH of
CTpaHe ayTopa WM JaBaoua JuueHue. OBa JHIIEHIIa HE J03BOJbaBa
KOMEpIHjaiHy ynoTtpedy nema. Y OJHOCY Ha CBE OCTaje JIMIEHIE, OBOM
JUIICHIIOM ce orpaHu4ana Hajehu oOuM mpaBa kopuihema fena.

AyTOPCTBO — HEKOMEPIUjATHO — JIEIUTU TOJ UCTUM yclioBuMa. Jlo3BosbaBate
YMHOXaBame, NUCTPUOYIN]Yy W jaBHO CAONIITaBaWkEe Jelia, U Tpepase, ako ce
HaBeJle UMe ayTopa Ha HauuH oJpeleH o1 cTpaHe ayTopa WM J1aBaola JIHIICHIIe
U aKo ce Mpepajga JAUCTPUOYUpA IMOJ HCTOM WM CIIMYHOM JuieHIoMm. OBa
JUIICHIIA HEe 103B0JbaBa KOMEPIHjallHy yHIOTpeOy Aena u npepaja.

AytopctBo — 0e3 mpepana. Jlo3BosbaBaTe yMHOXKaBambe, TUCTPUOYIHM]Y U jaBHO
caoliuTaBame Jiena, 0e3 NpoMeHa, IpeoOINKOBaka WIK yIoTpede Jiena y CBOM
JieTly, ako Cce HaBeJe MME ayTopa Ha HauumH ozapeheH o cTpaHe ayTropa WM
naBaona auieHne. OBa JIMIEeHIa J03B0JbaBa KOMEPLUjalIHy yoTpeOy iena.

AyTOpPCTBO — JE€NWTH MOJA HCTUM YycinoBuMa. Jlo3BoJbaBaTe yMHOXaBame,
JUCTpUOYLIM]y U JaBHO CAONIITaBame Jejla, U Ipepae, ako ce HaBele HUMe
ayTopa Ha HauuH ojpeleH oj cTpaHe ayTopa WM JaBaola JIMLEHIE M aKo ce
npepajga AUcTpuOynpa IOJ UCTOM WM CIMYHOM JnneHnoM. OBa nMieHna
JI03BOJbaBA KOMEpLHUjAIHy yrnoTpedy nena u npepaaa. CinyHa je copTBEepCKUM
JMILIEHI[aMa, OJHOCHO JIMLIEHIIaMa OTBOPEHOT KOJa.
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