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1. VBog

CaBpemeHe opraHmsanyje Texxe Op>KMBOM pacTy, KOHKYPEeHTHOCTV U 3a/J0BOJbeIbY CBe
3axTeBHUjIX ITOTpeba TP XXUIITa, Te MeHaIIMEeHT KBaJITeTa Ipe/icTaB/ba HbIX0B KIbyUHN
elleMeHT. MeHanlepy ce KOHCTaHTHO CyoOdYaBajy Ca WM3a30BOM VMIUIEMeHTalluje
edpuKacHUX MeTofla M cTpaTeruja Koje he yHampenuTu peryTalyjy M JyTrOpOYHY
YCHEeIIHOCT IipeAys3eha, Ipy yeMy je KBaJIUTeT CMHOHMM 3a ITOMeHYyTe acriekTe. Kpo3
VICTOPU]y, Pa3BUjaH Cy pasIMYUTU IPUCTYIN, ITIefuIinTa 1 pwiozoduje y MeHalIMeHTY
KBaJIMTETa, KOjyI MOpes MOCTM3arba BUCOKOI HMBOA KBaJIMTeTa IIPOM3BOIA M yCIIyra,
omoryhasajy n onTuMmsaliijy mpoiieca, CMameHe TPOIIIKOBa 1 roseharme 3a710B0JbCTBa
KyIaria.

YBobemwe craHmapAM30BaHMX CUCTeMa ¥ MeTofa Koju 00e30ebyjy KOHTMHyMpaHO
yHarpebere 1 1oOosplllarmke IIpolleca y KOMIIaHMjaMa jecTe jellaH Ofl HajBaXKHMjMX
acriekata MeHallMeHTa KasmTeTa. OBaj pajg ce 0aBu IpucTynMMa MeHalIMEHTY
KBaJIMTeTa, KpO3 aHa/IM3y Teopwja v IIPUHIINIIA JIUjiepa y 0Boj obacTy noryT [lemuHra,
Jypana, ®awmrenbayma m Kposbuja. Ilopen Ttora, cromenyTe cy wm caBpeMeHe
MeTOf0JIOTMje IOy T YIpasibatba TOTaIHUM KBasinTeToM, Illect curma i ISO cranpmapp,
KOje JoflaTHO yHarpebyjy 1 ynoTiymasajy IpUCTyIl MeHalIMeHTy KBaJIUTeTa.
Y3umajyhu y 063mp 6p3 TeXHOIIONIKM HallpelaK 1 IIpoMeHe y OYeKMBar/Ma IoTpolaya
npenyseha Mopajy yBaXuTH M IIVMPU OKBUP Yy KOjeM ce KBaJIMTeT VMIUIeMeHTupa. Y
JaHaIlF-eM CBeTY Hije OBOJBHO caMO OCTBapUTH eKOHOMCKM ITpocduT, Beh cy mpenyseha
oy, cee BehmM npuTHCIIMMa Ja OATOBOPHO IOCIIYjy, IIOIITYjy 3aKOHe U Jeilyjy Y CKIamy
ca IIpMHIOMIVIMA APYHITBEHe OArOBOPHOCTU. [IpyITBeHa OArOBOPHOCT IIOfpa3yMeBa
aKTUBHO ydelllhe y pelllaBarby JIPYIITBeHNMX IpoOsieMa Kao IITO CYy 3alllTUTa XXMBOTHe
cpenyiHe, Jby/iCKa IIpaBa, IIOIITOBabe pagHMX IIpaBa v JOIIPUHOC 3ajeqHuun. Keammrer
yTHde Ha KOHKYpPeHTCKy IIpeHOCT mpesyseha, a JpylITBeHa OJTOBOPHOCT IIOCTaje
He3ao0wI1a3aH $aKTOp y caBpeMeHOM I10C/IOBakby.

AnarnmsoM criomeHyTUX drtozoduja 1 MeToa, paj Ma 3a Wb [1a IIPUKaXKe BaKHOCT

CTpaTelIKOr IPUCTyIla KBaJIUTeTy, Kao U 3Hadaja JpYIITBeHe OJITOBOPHOCTU Koje Cy ce
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M3OBOjWIe Kao KBYUYHM aKTopu ycrexa WM KOHKYpeHTHocTu TIipemyseha vy

[7100aJIM30BaHOM IIOCJIOBHOM OKPYXKemY.
2. Teopwujcko ogpebeme kBannTeTa

Jom op mocraHKa LMBWIM3alMje I1a CBe 10 MHAYCTPUjCKe peBosIyliyje, KBaJIUTeT je
IpeACTaB/ba0 BaXkaH IIOKasaTe/b IIowIoBarba Meby Jpyamma. VYoren —Hamior
VIHIYCTPUjCKOT pa3Boja KBaJIUTeT OMBa OaueH y ApyTri IUIaH, JOK OOVM 1 POy KTUBHOCT
I0CTajy IoKa3aTesby ItocioBamba (Plojovié & Busatli¢, 2012). MebyTum, naHac je kaymmreT
MIIaK IIOCTA0 BaKaH KpUTEPUjyM Kylara mpu omadupy mpomssobada (Heleta, 2008).
HoBu KOHIenT KBayIMTeTa, 3a Pa3IMKy Of TpaauiMoHaiHOr, oMmoryhasa mosehame
IIpoJiaje y3 CMamberbe YKYIIHIX TPOIIIKoBa rocioBama (Plojovic¢ & Busatli¢, 2012).

[anac peu KBaJIMTeT MMa [iBa 3Hadera - MapKeTHHINKV OPWjeHTHCAaHO 3Hadere
KBaJIUTeTa W TPOIIKOBHO OPWjeHTMCAHO 3Hauvere KBaJmTeTa. MapKeTuHIIKM
OPUMjEeHTMCAaHO 3Hauerhe KBaJlTeTa IIpecTaB/bajy OHe KapaKTepuCTUKe IIPou3Boja Koje
KOJI, JbY[IVI CTBapajy JKejby Ja KyIle IIPOM3BOJ, KOjyI OpraHu3sanyja Hyay, IIpe Hero IITo je
nonyben o1 KoHKypeH1yje. ITpumep 6u morsia 6utn kommanuja Apple Koja je mozHarta
II0 BUCOKOM KBaJIUTETY, He caMO 300T TeXHUUYKMX KapaKTepuCTKa, Bed 1 300r mMuiia
Openna, nu3ajHa 11 pecToka. KsamreT je oBre meduHmcaH Kpo3 3a710BoJbekbe IToTpeda
V1 >KeJba IIOTpoIllaya, a 4YeCTO 1 KpO3 eMOLMOHaJIHY ITI0Be3aHOoCT ca OpeHoM, TpoIkoBHO
OpPMjeHTICaHO 3Hadere KBaJIiTeTa IIpeJicTaB/ba MalkbKaBOCTV M He[ocTaTKe IIPOM3Boa
KOjiI ce jaBipajy IpwWIMKOM m3pame m Kopuirhema mpowmssoma (Heleta, 2008). Osaj
HNPUICTYN KBaJIUTeTy ce POKycupa Ha edPUKaCHOCT ¥ €KOHOMUYHOCT Y IPOW3BOIILUL.
[Tpumep 61 Moria 6urn xkommnaHuja IKEA koja ce 6aBu IIpon3BoAH-0M IIPOM3BOIA KOjU
Cy MOJEpHM VI HPUCTYIIauHM IIVPOKOM CIIEKTPYy KyIalla, a Ja IIPUTOM 3aJp KaBajy
NpUXBaT/bMB HMBO KBajmTeTa. KBaymTeT je oBre OajlaHcuparbe m3Mmeby TpoIlIKoBa U
nepdopMaHCcK IIPOU3BOAA.

Pasjmyuautit ayropm Ha aOpyradmji HauMH IIOCMaTpajy IojaM Ksaymrera. Ilpema
MucturyTy 3a crangapausaiyjy CpOuje, KBaJuTeT IIpeficTaB/ba ,HUBO 0 KOjer CKYII

CBOjCTBEHNMX KapaKTepuCTMKa eHTUTeTa WCIyHaBa 3axTeBe”  (Institute for




Mapuwja ['oopumHosuh
MEHAIIMEHT CMICTEMIU KBAJIUTETA 1 JPYIITBEHA OOTOBOPHOCT IIPELY3ERA
- AuruiomMcku pap -

Standardization of Serbia). OcumM Tora, KBayIMTeT ce nedmHMINE U KaO YKYITHOCT
KapaKTepuCTMKa HEKOT eHTUTeTa Koje ce OHOCe Ha HerOBYy CIIOCOOHOCT fa 3al0BOJbU
rckasaHe notpebde (Plojovié¢ & Busatli¢, 2012).

3a pmedmHMCake HOBOI KOHIIENTa KBaJIMTeTa HAIyITa Cce TPaaWIVOHAIHM IIOTJIe[
dokycupaH Ha mpomsBobada 1 y3muMa ce momier Kyrnara. OcTBapuBare KBaJIUTeTa je
OKpeHyTO Ka IUIaHWpamy, IPeBeHTUBM ¥ CMamblBalby MarbKaBOCTM IIPOM3BOIA U
TPOIIIKOBa, Kao ¥ II0OOJbIIalby pesysTaTa OpraHmsanuje y mervHn. Hou KoHienT
KBaJIUTeTa THUYe ce IpwiarobaBara opraHusallyja IIpoMeHaMa, JOK je OCHOBa
MeHalIMeHTa KBaIMTeTa IOCTM3ame KOHKYPEHTHOCTV IIPOMEHOM HadlMHa MOC/IOBama
Opxe Hero mTo ce mpomeHe norabajy (Heleta, 2008). Mmuore opranmsammje cy
IIperio3HaJIe CTpaTellKy 3Havaj KBaJIMTeTa VI MeHalIMeHTa KBaJIMTeTa 3a OCTBaplBarbe

Oosper nostoxkaja Ha TpXuIITy (Anderson, Rungtusanatham, & Schroeder, 1994).
3. Uernpwm Hajmo3HaTHja IIpMUcTyIla KBajJauTeTa
3.1. HemumnzoBux 14 mauaxa

Jerman op r1aBHMX 3arOBOPHIMKa MeHallMeHTa KBayinTeTa je Enpapric [leMuHr, amepuukm
cratucTuydap, mpodecop, ayrop u KoHcyaTtaTHT (Anderson, Rungtusanatham, &
Schroeder, 1994). 3acityxaH je 3a momysapusalijy MeHalIMeHTa KBaJuTeTa y JaraHy
1950-ux rogmna (Heleta, 2008). CmaTpao je Ha ycBajarbeM HpMHIIMIIA MeHalIMeHTa
opraHmsanuje Mory nosehaTy KBaymTeT m cMambuTu Tporkose (Plojovi¢ & Busatlic,
2012). Iberosa mumeja ce omHOCKM Ha IIpollec yHalpebera MeHalIMeHTa KBaJMTeTa U
aKTMBHOCTM ITo3HaTMX Kao ,, P-D-C-A muxryc” (plan, do, check, action). OBaj iuxiryc 6u
Tpebajio [a IIpUMemyje CBaKM 3alloCJIeHM MPWIMKOM peasy3aliyje IIOCJIOBHUX
akTuBHOCTU. IIpema ToMe, cBaKy akTMBHOCT TpeDa IUIaHMpaTV, pean30BaTH, 3aTUM
npoBepuTH ¥ IHpedys3eTn Mepe 3a moboseiname (Heleta, 2008). ITo HdemuHrosom
MUIbeHY, KBAJIUTET Tpeba CXBaTUTU Kao pe3jITaT YJIOKeHOr paJHOT Hallopa M caMUM
TM KBasmTeT he pactu (Plojovié & BusSatli¢, 2012). Ykonmko ce maxma ycMepu Ha

TPOIIKOBE, OHU pacTy, JOK KBAJIMTET OIlaZla. Y OBOM KOHTEKCTY, TPOHIKOBV MOT'Y HaCTaTu
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y3uMakeM 3allOCJIEHMX 30paBO 3a TI'OTOBO, HepeEIlaBarbe€M CIIOpOBa Ha BpeMe,

HeyouaBameM HefjocTataka rmpomssoza (Plojovié & Busatli¢, 2012) .

Cepxa [lemuHrose MmeTofe ylpapbamba je TpaHcdopmaliija M yHampebeme Ipakce

yIIpaBjbarba, KOHKPEeTHO yIIpabsibarba KBajmreToM. OH je cactaBuo 14 yHmBep3aHUX

TayaKa Koje Cy IIocTajle OCHOBa 3a oOpa3oBare MeHalMeHTa y Janany 1950-1x, a MHOTO

rofrHa KacHUje 1 3a TpaHcdopmalinjy amepudake npuspere (Heleta, 2008).

HemmHroBmx 14 Tavaka:

1.

10.

11.

KoHcranTHO yHampebuBame KpasiMTeTa HpOW3BOAa M ycjIyra paay IIOCTH3arba
KOHKY PEeHTHOCTW.

YcBojutn HOBY dwio3odujy kBasmreTa. KMBMMO y HOBOM €KOHOMCKOM /100y 1
He MOXKe ce OIICTaTy ca yobudajeHo mmpuxpaheHVM HMBOMMA OfjIaraka rperlaxa.
[IpexvHyTM 3aBMCHOCT OJ], MacOBHOI KOHTpOJIVCarba. 3axTeBaTW CTaTVCTUYKe
eBUIeHIIVje Y KojuMa je yrpabeH KBaIuTeT.

OOGycraBuTy mpakcy Ouparsa JoOaB/baua Ha OCHOBY IleHe. YMecTo Tora TpeOa
TEXWUTY JIyTOPOYHMM OJHOCVIMA, JIOjaJTHOCTY VI TIOBEPeIbY.

IToGospIaTy KBaJIMTET M ITPOAYKTMBHOCT Y3 KOHCTAHTHO CHVDKEH-e TPOIIIKOBA.
Ycnocrasuty 06yKy Ha IIOCITY.

Ycranosutn smpepcrso. b Hagsopa jecre moMoh 3amociieHVMa, a Ham3op
MeHallepa je Takobe I1ofjjeqHako OuTaH.

VickopeHuTH cTpax Kako Ow 3arocjieHn MODIM INTO edeKTuBHMje paguTi 3a
KOMITaHWjy .

Vxiionutnt Gapujepe Meby cexkropmma. 3amocieHM |y UCTpaKUBamby,
IIpOjeKTOBakby, MPOAajyi ¥ MPOU3BOILYM Ou Tpebasio ja pajie Kao TMM Kako Ou
IpeBuIen IpoobiieMe.

EnmvmvunmcaTy ciiorade, OpojuaHe 1ibeBe, IIOCTepe Koj/Ma ce Tpake HOBY HUBOM
IPOIYKTMBHOCTM Oe3 IIpykarba MeTo1a.

Emimunncat HopMe. YkiIoHUTH Gapujepe 3a MCTUIIakbe CIIOCOOHUX pajiHMKA.

doxkyc nocsiopoha Mopa Outy mpoMeHa ca OecrioTpeGHMX OpojeBa Ha KBaJIUTeT.
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12. OtxitonmTH Oapujepe 3a UCTUIIAFbe CIIOCOOHNMX MIKemepa 1 MeHallepa.
13. Ycnocrasutyt mporpam oOpasoBarba.
14. OpranmsosaTvi CTPYKTypy TOII MEHaIIMEHTa KOjy CBAKOJHEBHO ITPOMOBMIIIE CBUIX

14 Tauaka (Heleta, 2008).
J1eMVHT OBV OCHOBHVI apI'yMEHTH CY:

1. Ksammrer Mopa 6utu ofipebeH y cMucITy 3a70BOJbCTBA Kyllalia.

2. KsajureT je BuIeMeH3MOHa/IaH 1 HeMoryhe ra je ogpeanTut y cMUCITY jeHe
KapaKTepPVCTHKe.

3. Iloctoje pasmuumTy cTeneHM KpaymreTa. Ilomro je ksaymreT onpeben
3aJ10BOJLCTBOM KyTIalla, KBaJIUTeT IponsBosa A je Behw op KBasmireTa IIponsBoa
b y ogHOCy Ha KOHKpeTHOT KyTIlla YKOJIVMKO Ipom3BofI A 3a7i0BosbaBa oTpebe y

Behoj mepu oxg, mpoussopaa b (Hoyer & Hoyer, 2001).
3.2. JypanoBux 10 xopaxa

Ilosed Jypan je necdpmHMCa0 KBaJIMTET Kao IMOTOTHOCT 3a yroTpeOy. CMaTpa /1a IocToje
IoTelKohe yKOJIMKO ce ped KBaJIUTeT JedVHMIIe Y CMIUCITY 3a/10B0Jberba Kynana (Hoyer
& Hoyer, 2001). dedwHncarseM KpajMTeTa Kao IIOOAHOCTM 3a yHoOTpeOy OwmcMo
esmmvuHVcai Te niorettikohe (Hoyer, Hoyer, 2001). Ynorpeba je mose3zaHa ca 3axTeBuMa
KyHalla, a IIOTOOHOCT cCyrepwuile ycKiIabeHOCT ca MepJbUBUM KapaKTepucTHKaMa
npowussona (Hoyer, Hoyer, 2001). JypaH je cMaTpao Aa je KBaJIUTeT AVPEKTHO II0Be3aH ca
3aJI0BOJbCTBOM WJIM He3aJoBOJBCTBOM HekmM IpowmssogoM (Plojovié, Busatli¢, 2012).
3a/I0BOJbCTBO Ce OJIHOCKM Ha CyIlepuopHe KapaKTepucCTuKe IIpom3Bopda, HOK ce
He3aJI0BOJbCTBO OHOCK Ha MambKasocTu 1 gedekTte (Plojovié, Busatli¢, 2012).

Jypanosa Tpmioruja ogpebyje yHMBep3asIHM IIpoliec ¥ HauMH OCTBapyiBarba KBaIMTeTa
Koju obyxsaTa cse pyHkumje 1 HUBOe (Heleta, 2008). Tpwioruja oOyxsara Tpu mpolieca
KBaJIUTeTa: IVIaHWparbe KBaJIuTeTa, yHarpeberme KBaJTeTa 1 yIIpaBbarbe KBaJIUTeTOM
(Plojovi¢ & Busatli¢, 2012). IDtanmparme KpajmTeTa IedUHMUINE KapaKTepuUCTUKe

KBaJIMTeTa KOje Tpe6a noctvhm KO, MICIIOPpYKe Oe3 HeaocTaTaka. YHaHpebe}be KBaJIMTeTa
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eJTVIMVHMIIIe HelocTaTKe Ha mocrojehmM mpomsBommMa, yciIyrama WIM ITpOLiecVMa.
Yropap/barse  KBaJIUTETOM Ofp)XkaBa pesyJiTaTe IIOCTUTHYTe IUIaHUpameM U
yHanpebemem kpasnTeTa (Heleta, 2008).

JypaH je nedmnmcao yHanpebere KBajnTeTa y JleceT Kopaka:

YcrocraBuTy cBecT 0 moTpedn v mprIMKama 3a Io0oJbITIambe.
ITocTtaBuTy MbeBe 3a IIOOOIBIIAIbE.

OpranmsoBaTy McIyHerbe I0CTaB/beHVX [IbeBa.

O0e30enuTtit 00yKy.

VMmteMeHTMIpaTH ITPOjeKTe HAMeH-eHe 3a pelllaBame IIpobrieMa.
VsBemraBaTtut 0 riporpecy.

Hatv ipusHama.

PasrosapaTut 0 pesysTaTiMa.

o ® N ok L ho=

3anpxaBaTy pesyJITare.

—_
=)

.OnpxaBat crame mpasehm mnporpame ynHamnpebera, Kao [Ieo peryjapHOT

cucreMa y kommanuju (Heleta, 2008).
3.3. @auneendoaymoB TQC xonyenm

Apwmanp davHreHb6ayM je CBOj INIaBHM AOIPVHOC MEeHAIIMEHTY KBaJIUTeTa Jao y CBOjOj
kibu3u , TorarHa koHTposa kBasmrera” (Watson, 2015). ToTtajiny KOHTpoJIy KBaslUTeTa
(Total Quality Control - TQC) pedwHmcao je Kao cucreM 3a MHTerpanujy paspoja
KBaJIlTeTa, OfpKaBarba KBaJIMTeTa M Haropa 3a yHallpebere KBalMTeTa CBUX Ipyla y
opraHmusaluju, Kako O6m ce omoryhwia mpowussoima 1 yciayra Ha HajeKOHOMUYHUjI
HauMH ¥ HOCTUITIO 3amoBosbcTBO Kymaria (Watson, 2015). Beposao je ma je morpeban
MOTIIyHV aHTaKMaH 11eJIOKYIIHe opraHu3aliuje Kako ou ce o6e30emnyo ksaiamret (Watson,
2015). Iberos paz ce cmaTpa 1ipereuom nanarmer TQC konuenTa (Heleta, 2008).

Fberose xypyuHe naeje cy:

1. Ksasuret ce MOpa OﬂpebI/IBaTI/I Yy CMIMCOITY 3a10BOJbCTBA KYyIIaIla.

2. KsajureT je My ITUAMMeH3MOHaIaH ¥ MOPa My ce IIPUCTYIIUTY CBeoOyXBaTHO.
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3.

Kpasmurer je myHamum4aH jep KyHmym MMajy IIpoMeHJbUBe IIOTpebe 1 Od4eKMBarba

(Hoyer & Hoyer, 2001).

3.4. Kpo3bujeBux uempnaecm mauaxa

Owmmn Kposbou je cBoje mieje o MeHaIIMeHTY KBaJIUTeTa M3Heo Yy Kibusu , Kparmrer je

Oecruratan” (Heleta, 2008). CmaTpa nma je yHampebeme KpajmTeTa IIPBEHCTBEHO

OZIFOBOPHOCT MeHallepa. YBeo je KoHIenT HyJITor fledekra (Zero Defects Concept), mmrTo

3HadlM OJa He HOCTOjT/I IIpUXBaTIbVIB ,J:Le(peKT. YCTaHOBT/IO je IIpVHIIMIIE 3a m3Bobherbe

nobospIarba KBaJIUTETa KOjMI YKJbYydyjy: ydelllhe MeHalIMEHTa, CMameHe TPOIIKOBa

KBaJINTETa, OOTOBOPHOCT MeHAalIMeHTa 3a KBaJIUTeT, IIpW3HaBame TpyJda pagHuUIMa

(Plojovi¢ & Busatli¢, 2012).

HeduHmcao je ueTpHaecT Tadaka:

1.

O06aBe3a MeHariMeHTa. MeHalIMeHT Mopa OUTH YKJbYUeH y IIporpaM Iofay3amka
HVBOA BUJBVBOCTY KBaJIUTETa.

TumoBu 3a yHanpebeme kBammrera. dopmuparm TmM 3a yHanpebeme
KBaJInTeTa OJI IpeJIcTaBHMKa CBaKOT CEKTOpa Y OpraHM3alyji.

Mepewe xkBa;mmrTeTra. Tpeba ycrmocraBuTy ofrosapajyhe Meperse cBake
aKTMBHOCTM KaKo O ce ofpennia HOApyYja 3a IIOOOIbIIAE.

TpomkoBu xkBaimTeTa. I1oTpeOHO je IIPOIIEHNTV TPOIIKOBE KBaIUTETa KakKo Ou
ce YTBpAWIa IIOApPYYja I7ie ITobosbIIarke MoXe 01T rpodmTabrtHo.

Csect 0 kBanureTy. HeomnxomgHo je mmomuhu cBecT Ko, 3arocjieHnx MpyKameM
BUIIJBUBMX JI0Ka3a KOjii ce T4y IT00OJbIIIarka KBaJIUTETa, V BUY Opollypa mwin
IUIaKaTa.

Kopexktusne Mepe. [IpeyseTt KopekTuBHe Mepe Kao pe3yJsITaT Kopaka 3 1 4.
ITnaaupame Hysa gedekra. YcrocraBuT TMM o7 3 Wi 4 WwiaHa Ja McTpaxe
VIMIUIEMEeHTVPajy IIporpaM HyJITOT JedeKTa.

OO0yka meHanepa. MeHarlepu cBux H/BOa Mopajy OuTn 1oopo obyueHn Kako 6m

MOTJIN Oa ITpeHecy CBOja 3Harba Ha 3allOoCJIeHe.

10

—
| —



Mapuwja ['oopumHosuh
MEHAIIMEHT CMICTEMIU KBAJIUTETA 1 JPYIITBEHA OOTOBOPHOCT IIPELY3ERA
- AuruiomMcku pap -

9. [au Hyna nedexra. OnpennTii 1aH Kajia ce 3aIll0cJIeHN 00aBellITaBajy o IpUMeHM
HOBMX CTaHOapza.

10. ITocraB/parbe IMIbeBa. 3ariocjieHn Tpeba da WAeHTUPUKY)jy VMHOVBUIYaJIHE
HVbeBe 3a I0OOJbIIIake Kao 1 IMJbeBe 3a II00oJbIIake TpyIIe.

11. EtmMmuHEMcarbe y3poKa rpemaka. HeomxomHo je oxpabGpurm 3amociieHe mna
oOaBecTe MeHaIIMEHT O cBakoM mpoOiemy. Kama ycrocraBe mosepeme y
MeHalIMeHT IOCTIIKY ce O0JbM pe3ysITaTu.

12. IIpusHame. YcrocraBuTy IIporpaMe HarpabuBarma 3a OHe 3aIloc/IeHe KOji Cy ce
VICTAKJIV VICITy FbaBakbeM LiVbeBa.

13. Ombop 3a kBaymrer. OnbOp cacTaB/beH Of MpodecroHaIana 3a KBAJIUTET U
MeHarlepa Koju Tpeba Ia ofpelde aKTMBHOCTM 3a yHarpebeme mporpama
KBaJITeTa.

14. Ypagutu cBe 0oBo nmoHOBO. [loHaB/bame mporpama ra umHm BeuHuMm (Crosby,

2005).

Fberose xibyune mpeje cy:
Kpajmirer nmponssopa je eKBMBaJIeHTaH CUTI'YPHOCTHU J1a CBe MepPJblBe KapaKTepUCTUIKe

3a10BOJbaBajy KpurepujyMe.

1. HeomxopgHo je meduHMcaTH KBaJIUTeT jep y CYHNPOTHOM HEMaMO [IOBOJHHO
nHQOpMaIyja 0 leMy ¥ KaKo FbVIMe YIIpaB/baTul.

2. Tpeba ga mocToju ocoba Koja 3Ha 3axTeBe U y CTakby je Ja X IIpeBesie y MepIbuBe
KapaKTepUCTUKe.

3. Kapja cy 3axTeBu HaBefleHM HyMepuuKy, Moryhe je mx je MsmMepuTyt v ofpeuTi

npoussoze Bucokor ksasimrera (Hoyer & Hoyer, 2001).
4. MeHalIMeHT cucTeMM KBaJInTeTa
41. Ynpabrawe momasnum k6asumemom (Total Quality Management - TQM)

praBTbaI—be TOTAJIHVM KBaJINTETOM je KOHIIEIIT KOjT/I IIpencraB/ba jaHaHCKy " aMepPUYKY

cTpaTerujy 3a yHallpebeme KBajMTeTa M HacTaje ocampecetmx rogmna 20. seka. Op,
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HapoumnTOr 3Ha4aja je pan Exsaprca lemuHra Koju je ogpkaBao ceMMUHape O KOHTPOJIN
kBayMreTa y Janany (bopbesuh & hohxkaso, 2018).

Ynpasrbame TOTaIHUM KBaJIUTETOM je MeHalIMeHT ITPUCTYII KOjuM KOMITaHMja MOXe J1a
OCTBapM CBOje Iyropo4He LWbeBe, a TO Cy 3a[0BOJBCTBO KyIlalla M OOJbM IIOJIOXKaj Ha
tpxwuiTy (bakarop, bopuh, & Ilerposuh, 2018). TQM y3mumMa y o63up cBe mapamerpe
yIlpaBJbakba II0CJII0BabeM, HarvlalllaBajyhy OoAroBOpHOCT CBaKOT MOjeIMHIIA Y IIOCJIOBabY
(Bopbesuh & hohkaio, 2018). Y caBpemeHOM IOCIIOBamy, Iopes Kylalla ¥ BjIacHMKa
KanuTasla, npenysehe Mopa ma 3amoBosbM U MHTepece okpyxema (bakarop, bopuh, &
[Terposuh, 2018). OBaj koHIIenT ce moceObHO PoKycrpa Ha 3artociIeHe jep Cy OHM IJIaBHU
pecypc opranmsanuje. CBaky 3aI10CJIeHM je OATrOBOpaH 3a CBOj AOIIPVIHOC OpraHv3alujy,
a FbVIXOB JIOIIPUHOC Ce orvlefia y yHarpebuBamy NpoayKTBHOCTH 1 3Hama (bopbesnh &
hohxkaso, 2018). TQM je dokycupaH Ha 3aJ0BO/BCTBO KyTlalla M UCHYH-eHe FbIXOBUX
XXerba M OueKMBama, I1ITO je yje/THO 1 FberoB ITIaBHM Iwb. IIpoliecu yHyTap KoMmaHwmje
Cy IOOOJBIIIAH U TEXM e YHUMOPMVICAHNM IIPOIIeCHMa, IIITO 3aXTeBa YKIbYUeHOCT CBIIX
3arocsternx (bakatop, bopuh, & Ilerposuh, 2018).

OCHOBHU e€J1eMEeHTI OBOT KOHIIEIITA CYy:

1. 3apoBosberse O4YeKMBam-a KyIala.

2. KontunyupaHo yHanpebeme KBasiTeTa I10C/IOBaMba.

3. be3bemHoCT 3amiociieHMX Ha pajy ¥ 3allITUTY XIMBOTHE CpeIVHe.

4. Enpykarmja samocieHmx u dopMmparbe KopropartmsHe Kyinrype (bBopbesuh &

"hohxkaso, 2018).
4.2. Ilecm cuema

ITpuctyn Illect curma je passujeH y kommaHuju ,Mortoposna” 1980, m Ha ocHOBY
no0ujeHNX pe3yITaTa OHA je OCBOjVUIa HalMOHAJIHY Harpaay 3a ksaureT (bopbesuh &
"hohxkasio, 2018). ITlecT curma je MeHaIIMEHT IIPVCTYII KOj/ je 3aCHOBaH Ha IIpOHAJIaXeHhy
U YKJIakbalby T'pelllaka ¥ y3poKa Ipelllaka wiv gedekaTa y ousnucy (JIasmh, 2009). Kaxo

Ov ajlekBaTHO HpuUMeHWIe OBaj KOHIIENT, KOMIIaHMje Mopajy Ja ce doKycupajy Ha
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CMarberbe Bapujalyje Iporeca M Jia camiefajy IpojeKTe Kao ajaT Kpo3 KOju ce MOry
CMarbWUTV TPOLIKOBM, a oBehaTu 3a10B0sbcTBO Kynalla (bakatop, bopuh, & Ilerposuh,

2018).

Ilect curMma je:

1. Ycmepena Ka KOpuCHMUIIVIMA U FbMIXOBOM 3aJI0BOJBCTBY .

2. ®okxycupaHa Ha CMamlBambe TPOIIKOBA KBaJIUTeTa 1 IoBeharsy mpoduTa.
3. basmpana Ha yMrbeHMIIaMa PV JOHOIIEHY OUIyKa.
4

durtozodmja cmamema rpemraka (nedekara) (JIasmh, 2009).

ITpymapHM 1IWb OBOT KOHIIEIITA je CMamberbe TPOIIKOBa, [IOK je CeKyHIapHU Wb
IIOCTV3arbe OpraHM3aIOHNX IIWbeBa 1 007bM (prHAHCHjcKM yurHaK. HeraTmBHe cTpaHe
jecy HemocTaTak ydelrha 3amociieHMX ¥ cIadbujum ¢POKyc Ha 3aJ0BOJBCTBO KyIalla

(bakatop, bopuh, & ITerposuh, 2018).
4.3. ISO cmandapo

Kgpajirer mrpa BakHy yjory IIPWIMKOM IOCIOBarba Ha EBporickoMm tpxmmry. [Tanac
Ky He 3aXTeBajy caMo KBaJIUTeTHe Mpon3Boje, Beh oueKkyjy 1 JoKas3 /ia je KoMIlaHuja
y MoryhHoCTM [1a ITponsBefie KBayimTeTHe Imponssoze 1 yotyre (Plojovié & Busatli¢, 2012).
I'71aBHM ITVJB CBaKe KOMIIaHMje Koja XKeJIu Ja O p>XXu MMMl je 0be30ebrBame oBor Jokasa.
TpenytHo jenuny mebyHapogHO IIpu3sHaAT [oOKa3 O KBaJIUTeTy jecTe cepTudmKar
Cucrema menarivenTa kasmrera ISO 9001: 2000 (Plojovi¢ & Busatli¢, 2012). ISO 9001 je
cranpapy Koju npunaga ISO 9000 rpynm mebyHaponnmx cranpgapna. OBaj ctaHzmapr,
AOIIPMHOCH yHaIpebemy yHyTpalllihe OpraHu3aliyje, KOMyHUKaIuju, sehoj MoTusariijn
3ar1ocjIeHnx, Behoj IIpoIyKTMBHOCTY M CMabelhy He3aJoBOJbCTBa Kymara. IIprmvapau
mwb 1SO 9001 cepTndukaryje je pasyMeBame 1 3a/l0BOJbaBatbe IOTpeda KyIalla, J0K je
CeKyHIapHM Wb IO3MIIMja Ha TPXWUINTY U JIojayiHOCT Kynaua (bakarop, bopuh, &
ITerposuh, 2018). IlosuTtmBHe cTpaHe IpuUMeHe CTaHOapAa Ccy yHampebeme
edukacHocTy, nosehame 3a70BOJBCTBA KiIMjeHaTa, OOJbM OFIHOC ca 3allocileHuMa,

yHamrpebeme kounkypeHnTtHoctu (Bopbesuh, Masbyruh, & hohkaso, 2021). ISO 9001 nma
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3Ha4YajHy yJIOTy Yy 10OOJbIlIarky IIPOM3BOOHOI  IIpolleca 3a  PasIuKy Off
HecepTudmkoBaHmx npenyseha (bBopbesnh, Massyrmnh, & hohkaro, 2021). HeraTtusHe
CTpaHe Cy HeIOCTaTaK pasyMeBara Ofl CTpaHe MeHalIMeHTa, Mama (hIIeKCHOMIHOCT

Ipolieca ¥ HellpeaByAVBY TPOIIKoBY nMiUieMeHTamyje (bakarop, bopuh, & Ilerposuh,

2018).

4.4. Unmeepucanu cucmemu ynpaboarea
Ortkako cy mpsu nyT wmsgaTtv craHpgapan cepuje MICO 9000 (cucreMm ympasibarba
kpasmTeTroM), VICO 14001 (cucteM yIpaBibarba 3allITUTOM KVMBOTHE CpefVHe), Kao U
MCO 27000 (cucreMm ympasibarba Oe30eqHoihy mH@oOpMaliija), ckopo fa je Hemoryhe
3aMUCIIUTY pa3MeHy poba 1 yciayra Oe3 muxose mpuMeHe. Vmeja o mHTerpmcanmM
CUCTeMMMa YyIIpaBJbaiba [JOHesla je MOIyhHOCT MoBe3VBara IPEeTXOAHO HaBedeHVIX
CTaHapa y cTaHaap Koju 6u obyxBaTao cBe CTejKXoJIepe OpraHm3alIoHOT CrCTeMa U
Ovo yHMBep3aslaH 3a HoTpebe mposepe opraHmsaumonmx cucrema (Kmskosuh, 2012).
VHaTerpucaHo 3HauM 11oBe3aTy CBe MHTepHe IpaKce MeHalIMeHTa Y jeflaH CICTeM, ajIil He
Kao oxBojeHe menmHe. la Om cucTeMm OwIM [1€0 MHTETPMCAHOT MEHAIIMEHT CUCTeMa
HeOIIXOJIHO je Aa Oyndy IlocTaB/beHM TaKo [a He II0CTOje rpaHuile m3Meby mpoileca.
MuTerpucanu cucrtemyu MeHanmeHTa (MICM) cy cucremn MeHalIMeHTa Koju OOjeInIbYjy
CBe KOMIIOHEHTe cycTeMa Y jefJaH KOXepeHTHM CICTeM, KaKo Ov1 ce ocTBapwIn IIMbeBU U
noymTrKa opranmsaiyje. OH Tpeba 11a Oyze rocrap/beH Kao cKyIl MebycobHO moBe3aHmx
mpolleca KOju KOPHUCTe 3ajefHMYKe pecypce, 3apajl 3aJ0BOberba CTejKXoJepa
(Crojanosuh & Cranojesuh, 2017). VIMIuleMeHTaluja WHTETrpUCaHMX —CUCTeMa
yIlpaB/batba OOyxBaTa MHTerpalyjy Bullle MebyHapomHMX CTaHOapha, Kao IITO Cy:
CHCTeM yIIpaBibatba KBJIUTETOM, YIIpaBJbakbe 3allITUTOM XVBOTHE Cpe/IlHe, YIIpaBibarbe
Oe30emquomthy 3amocienmx. VICM mnoppasymeBa IlepMaHeHTHO ¥ OpraHM30BaHO
yHanpebeme KBaJiMTeTa NpOM3BOJa M yolyra mpemyseha, gpyrmm peudmma, CBako
npenysehe Mopa HelpecTaHO fa HoOoJbIIIaBa CBe cerMeHTe CBOT ITociioBamba (bopbesuh

& boreruh, 2017).
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Moryhe je yBumeTn HeKolIMKO akTopa KOju Cy YCIOBWIM II0jaBy MHTerpyCaHMX

crcTeMa MeHalIMeHTa, a TO CY:

1. Tlopacr 3axTeBa cTejkxosepa (Kynala, ApxKase).
2. Pa3Boj HOBUX M ycIIOXHbaBare nocTojehnx craHzapa.
3. Ilpobnemn vy yHKIMOHMCARY WMIEMEHTHMpPaHNX CUCTeMa YIIpaB/bakba

(HemoBOJBPHA TIOIPIIIKA MEHAIIMeHTa 1 MoTuBayja 3a rnpuMeny) (CrojaHosuh &

Cranojesuh, 2017).
VaTerpucanu cucteMu yrpasbarba IIpeaysehnma qonoce cienehe mpegHocT:

1. V3GeraBame gyIummMpara MHCTPYKIIMja U M3a3uBamba KOHY3Uje.

2. Ob6e30ebyje Hajo0sBY ITpaKcy Koja [1e/Iv 3Haka Y OKBUPY CBUX AVCIIMIDIVHA.

3. TlocToju jemaH TOOMIIELYM IIpOTrpaM peBu3Mje, UMMe ce cCMambyje pemeherse
VIHTEPHOT PyKOBODema.

4. TpeHWHT y MHTerpucaHOM PYKOBODemby cMambyje BpeMe H-eroBor n3Boberma (ako
cy ogpebeHn elleMeHTV crcTeMa OfIBOjeHM MOXKe ITohm 1o AyIUiMpara y mpoliecy

obyke) (bopbesuh & boretith, 2017).

Takobe, mpenHOCTM WMHTerpucaHMx cUcTeMa yIIpab/bakba Ce OIJIeflajy y CMarberby
TPOIIIKOBa, IT000JBIIIABakY KOPIIOPATMBHOT MMMIIa, IToBehaBarby 3a0BOJbCTBA KyTIalia U
1obospIllaHO] MOTMBalMjU 3amociieHux. Ilpema MebyHnapomHoj opraHmsanuju 3a
cravpgapamsanyjy  (ISO, 2015), wunTerpamja cucreMa yIipasibarba [JOBOAM IO
ynpointhaBara IIpolieca, Iosehara edukacHocT M Oojber ycMepera pecypca Ka
OCTBapuBarby IIWbeBa OpraHusalyje — Ha Taj Ha4MH OpraHm3alyje ITOCTVDKY 3HaTHe
duHaHcHujcke yiTene. PuUHAHCKUjCKe YIITede Cy jelaH Ol Haj3HadajHMjUX pasjiora 3a
MHTerpanyjy. YMecro Aa ce 3a CBaKM CTaHOapy, II0ceOHO CIIpoBOfe peBusuje U
cepTudmMKanyje, opraHusalyje IpVMembYjy jedVHCTBeHe IIpolleflype Koje IOKpUBajy

BUIIIe CTaHJap/a, IITO AMPeKTHO yMambyje Tpoiikose (ISO, 2015).
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ITosehana edpuxacHocT mpotieca je Takobe mpennocT. Kama ce mmporenype oOjenuse y
jemaH cucTeM 3HATHO je jeIHOCTaBHMje YIIpaBibarbe IeJIOKYITHVM OpTraHM3allVIOHVIM
npouecuma (ISO, 2015). ITpema Kapanerposuhy (2003), maTerprcaHm pucTyIl cMamwyje
KOMIUIEKCHOCT yIIpaBbarba M omoryhasa 0Oosby koopamHaumjy Meby pasmmamntim
OpraHM3alIOHVM jedVHMUIIaMa, IITO JOBOOAM A0 edUKacHOCTU. 3ariocjieHn cy Oosbe
YIIO3HATY Ca CBOjVM 3aJallyiMa 1 KOMYHMKallMja n3Meby pasimanTix H1Boa yIIpassbarba

nocraje epukacHuja (Karapetrovic, 2003).

Jour jemHa of, IIpeTHOCTY MHTEIPVCaHMX CUCTeMa YIIpaBibarba je jauarbe KOpropaTuBHe
pentytatije. IloTpormmaum m jaBHOCT cBe BuIlle BpefHyjy OpraHmsalyje Koje HUCY
dokycupaHe caMo Ha KBaJIUTET IIpOon3B0o/ia, Beh 11 Ha eKOJIOIIKY OTOBOPHOCT ¥ 3aIlITUTY

cojux 3anociieHux (ISO, 2015).

MHore cBeTcke KOMIIaHUMje Cy Ipelo3Hale 3Haydaj MMIUIeMeHTallyje VHTerpycaHmX
cucTeMa yIpas/batba M TUMe YHalIpeaule cBoje nocyioparbe. Kommanwmja Siemens AG seh
rojiiHaMa IpVMelbyje MHTerprcaHy CUCTeM yIIpasibara Koju odyxsara ICO 9001, 1ICO
14001 n MCO 45001 cranpgapme. Osaj mpucryn omoryhasa CumMeHcy ma mpatu
nepcdopMaHce IIpoMsBOJa y CMUCIY KBaJuTeTa, yTWIlaja Ha JKMBOTHY CpPeIVHy U
6e30emHoCT 3anociienux. IlpeMa nmoparma KoMIlaHUje MHTeTpaliyja cucTeMa JoBesla je
JI0 CMarbeH-a TPOIIKOBa, IToBeharsa TpaHCIIapeHTHOCTM caMyX IIpolieca U yHarpeberby

3a710BOJbCTBA KiIMjeHaTa (Siemens Sustainability Report, 2023).

Yupxoc OpojHIIM IpemHOCTMMAa, OpraHm3aryje ce cycpehy 1 ca mpobreMimmMa y miporiecy
mHTerpanyje (Simon, Karapetrovic, & Casadests, 2012). Jeman op, Hajuernthix mpobiema
jecTe HeaJleKBaTHO pasyMeBaibe CTaHAapia OIl CTpaHe MeHalIMeHTa W 3arloCJIeHMX
(Bernardo, 2011). be3 amexsaTHe OOyKe M CBeCTM O 3axTeBMMa MHTeTIpMCcaHOT OOJIMKa
yIpassbalba, mosehaBa ce PM3MK Of HENOTIYHE WIN IIOTpelIHe WMIUIEMeHTallje
(Karapetrovic, 2003). Takobe, koim MHOIMX 3aIlOCJIeHVX ce jaBJjba OTIIOp IIpeMa
IIpoMeHaMa - OHM cCMaTpajy /a je MHTerpalyja JoJgaTHO adMUHNUCTPaTUBHO onTepeherse

- IIITO MOJXKe [1a JOBezle IO CMarber-a MOTHMBalyje 1 macuHocT y pany. (Douglas & Glen,

16

—
| —



Mapuwja ['oopumHosuh
MEHAIIMEHT CMICTEMIU KBAJIUTETA 1 JPYIITBEHA OOTOBOPHOCT IIPELY3ERA
- AuruiomMcku pap -

2000). Jour jemar mpobseM MOXe IIpeACcTaB/baTy HeocTaTaK pecypca, PVHAHCHUJCKUX U
JbYIACKMX. VIHTerpammja y TOYeTKy 3axTeBa 3HadajHe WHBeCcTHIMje y OOyKe,
npwiarobasare nocrojehmx mponenypa m cucremMcky nogpuky (ISO, 2015). 3axpyuak
je a ycIelrHa MMIUIeMeHTallyja MHTeIPUCAHOT CICTeMa yIIpaBibjbakba 3aXTeBa AeTa/bHO
IUIaHWpake, MOAPIIKY MeHalIMeHTa, KOHTMHYMpPaHy OOyKy 3arlocjIeHuX U
drexcnbMIHOCT y npwiarobaBarmy Ipolleca KapaKTepucTMKaMa CBaKe OopraHm3aliyje

(Bernardo, 2011).

5. [IpymTBeHa OATOBOPHOCT Ipeay3eha

IIpema peunma Hekmx ayTtopa (Caroll, 1999), oileM mojMa KOpHOpaTUBHe JpPYIITBEHe
ONITOBOPHOCTM cMaTpa ce Xayapn boyseH m merosa neduHMIMja WCTUYe 1a ce
KOpIIOpaTMBHA JIPYIITBEHA OATOBOPHOCT OIHOCK Ha oDaBe3y KOMIIaHVje [a ce BOAU
MOJINTUKaMa, OjIyKaMa M aKTMBHOCTMMa Koje Cy IOXeJbHe y TepMMHMMAa IbeBa U
BpenHocTU jemHor npymrsa (Bowen, 1954 mpema Caroll, 1999). Takobe, gpyiirreeHa
OZITOBOPHOCT IpeJiCcTaB/ba OJIyKy KOMITaHUje Ja CJIedy IOJIUTUKY, JTOHOCU OjTyKe M
CIIPOBOAM aKIlyje Koje ce AOHOCe KOPWCT IPYIITBY, OAHOCHO JIOKaJIHOj ¥ IIWUpPO]
sajequuiy (DZeletovic¢ & Masic, 2021).

IIpema peunma Kura [lejBuca, KopnopaTuBHa JpyIITBeHa OITOBOPHOCT ITpeJiCcTaBsba
OJITyKe ¥ aKTVBHOCTV KOMITaHUje Koje Cy IIpeJly3eTe 13 pa3jiora INIeMeHUTWjVIX Off, ITyKO
€KOHOMCKOT VI TeXHUYKOT MHTepeca. laibe pasBujajyhv oBy mIiejy OH MCTHUeE [1a je yyIora
KopIiopaTMBHe [IPYIITBeHe OArOBOPHOCTH IBOCTPYyKa — ca je[lHe CTpaHe, IIOIITO IOCIYjy
y OKBUIpY jefIHe 3ajefHMIle, KOMIIaHMje MMajy obaBe3y J1a JIOIpMHOCe J0OpOoCTarmy Te
3ajeflHMIIIe, a ca JIpyre cTpaHe MMajy 1 obaBe3y [1a Taje U pa3Bujajy JbyJICKe BPeIHOCTM.
Crora, gpymTBeHa OATOBOPHOCT ce OJHOCH Ha JIPYIITBEeHO-eKOHOMCKY M JIPYIITBeHO-
xyMaHy oOaBe3y npema apyruma (Davis, 1960).

Besmka mmpexpeTtHutia je 6mia 1979. roguna, kaga je Apunt Kepos kpeupao gedpvHMLIY
ApyIITBeHe OIroBOpHOCTM IIpedys3eha w  wmcTrakao dueTMpm K/bydHe oOsacTu

KopIiopaTviBHE OHITIOBOPHOCTI KOje Cy ce IIOCTEIIEHO Hojanme y BUM TeopmjaMa
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(Sttfihavkova, Svobodova, & Vyslouzilovd, 2021). Vicrakao je ma detmpm oOimKa
ApyIITBeHe OTOBOPHOCTY UMHe KOPHOpaTUBHY APYIITBeHY OJITOBOPHOCT. Y Ta ueTnpm
oOlMKa cHajgajy: eKOHOMCKa, ITpaBHa, eTWdYka W (WIAHTPOIICKa OJTOBOPHOCT.
CIIMKOBUTO X je TIpefCcTaBMo y OOJIMKY IypaMuzie Ha dMjeM JHY ce Hajla3y eKOHOMCKa
OIITOBOPHOCT, I1a Ce Ka BPXy Ierby pelioM KOjuM je HaBeleH M MCTaKao Ja je HeOIIXOIHO
Ja cBe dYerupu Oydy yBeK M WCTOBpeMEHO WCIIOIITOBaHe, Tj. Aa MupaMuia He
HojipasyMeBa Jla €KOHOMCKa OJITOBOPHOCT MMa Behu 3Hauaj of dpmiaHTpoIICKe jep ce
HaJ1a3u y caMoj ocHoBu nupamuzie (Caroll, 1999). Takite, cBaka KoMIlaHMja TpeOa fa TeXu
TOMe fia ,,0CTBapy IpodUT, HOIITYje 3aKOH, Oyze eTnyHa 1 Oyme mobap KOpHOpaTUBHA
rpabaama” (Caroll, 1999, cTp. 289).

IToueTak gBajieceT MPBOT Beka obestexmie ¢y AedHMIIMje Koje Cy ce OC/lakbajle Ha paHuje
yoOndajeHe HaumHe AeduHMCalkba KOpIIOpaTMBHe [PYILITBeHe OATOBOPHOCTU U
HpeficTaBsbajle Cy BMXOBY Hanrpaamwy. OBaj mepuoz je pazaobsbe y KojeM KOpIiopaTHBHa
ApYIITBeHa OATOBOPHOCT IIBeTa — KOMIIaHMje OTBapajy IocebHa ojie/berba y KojuMa Cy
3arocjieHn  JbyAM KOju BOAe PpadyHa O IbeHOM CIpPOBODery y IIpakcy, Ha
yHUBep3UTeTMa ce OpraHmusyjy KOHdepeHIMje ca IWwbeM IIMpera CBeCcTu U
cuposobereM Beher Gpoja McTpaxmBama Koja 71ajy JOIPUHOC O JIMTepaTypy, O Hoj ce
IMIIe Vi TOBOPM Y KiburaMma u yacomnmcyma ( Rahman, 2011).

Morm OGmcMo HOCTaBUTM HWTarbe KakBa je KOPWUCT Of HPYIITBEHO OATOBOPHMX
aKTMBHOCTY 7 3allITO VX je HeOIIXOIHO cIipoBoanTi. Bebeposa je HaBerra et OeHedniTa
Koje KOMIIaHMja [00uja Off APYIITBEHO OITOBOPHMX aKTUMBHOCTWU. Y MbUX CIaajy:
MO3UTVBHA CJIMKAa ¥ VMMII KOMIIaHWje ¥ HeHa KOHKYpeHTCKa IIpefqHOcT, Beha
MOTHMBallja W 3ajp)KaBale 3alloCJIeHMX, IIpVBJIadere Bullle ITOTeHIIMjaIHIX
3amocieHnx, Behm mpuxomm m Oosbe yIIpaB/bambe PU3MKOM (DOjKOTM jaBHOCTH,
HeBJIaJJVHMX OpraHmsallyja v MyIuTepwuja, jomr umull). CBu oHUM cy y Meby3aBucHOM
OJIHOCY, IIITO 3Ha4M Jla CBaKu off, ibux yTude Ha Heku gpyru (Weber, 2008). Ilpaktidan
IpUMep OBOra jecTe CUTyalluja y KOjoj ce y MeAujyiMa I10jaBila HeraTvBHa BeCT O HeKOj

KOMITaHMjI, KOja je pesyJIToBajla MambVM OpojeM IIpiujaBa 3a I10Ca0 Y [1aTOj KOMIIaHVj.
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Vm cynipoTHO, MO3UTVMBAH MMMII KOMITaHMje MOJKe [la [IpVBYYe BUILIe 3aIll0CIIeHVIX, VI
BUIIIe IIOTpOIlIava ycjIyra U IIpom3Bo/a, IIITO JOBOM 110 noseharma mpodura.

KopnopaTmsha gpymrseHa ogroBopHocT omoryhasa ofp XKMBOCT Ha JIyKe CTase, 3aTUM
3aIIITUTY Off, OIMas3IM ycile]] HeIIOIIITOBarka 3aKOHa 1 pelllaBaiba JPYIITBeHNX IpoOiieMa
(Carroll & Shabana, 2010). JemHOcTaBHMje pedeHO, KOpHOpaTWBHa HIpYyIITBeHa
OZIFOBOPHOCT je mobap mpmmep 3a mocsiosuiy ,Jobpo ce mobpum spaha”, jep caka
KOMIIaHMja Koja yJIaXe y CBOje cTejkxoiiepe, mosehasa BepoBaTHONhY /a joj oHM y3Bpare
vicToM MepoM. JIpyrumM peurnma, 3a CBaKy MHTePeCHY CTpaHy IIOCTOjV HeKW BUJJ, KOPVICTHI

oz, criposobema KIIO.

6. IlomesaHocT MEHaIIMEHT CViCT€éMa KBaJINTeTa Ca KOpIIopaTMBHOM

IpyIITBeHOM OATrOBOpHOIIhy

OcHuBauM caBpeMeHOT yIipasibaa KaymTeToMm Kpocou, lemuHr u Jypas, Bepyjy fa cy
eTVKa, IIPUHIIMIIN U IIOIITOBakbe JbyQV KIby4YHa IIpaBiula oHalllama. [leMyHr y cBojux
14 mpuHIMIIA 3acTylla OpraHM3allMOHy KIIMMY, IHe ce MHTepecu m3Meby MeHariepa,
3aI10CJIeHMX U KyTlalla CIIpoBojie Y CKJIajly ca eTMUYKMM IPUHINUIINMA. JypaH je TOBOPYO
O cucTeMy KOji ce cacTojy OfI BpeIHOCTM, CTaBOBa M IIOHalllarba, VHAUBUAYAIHUX U
TPYIIHMX, CTBOPEeHMX YyHyTap oOpraHusaiyuje, a KOjii Cy HeOIXOJHM 3a ycIex
opranmsanuje. TQM 1mperiosHaT/bMB je 10 (POKycMpaHOCTM Ha Jbyje, IITO ce
MaHMdecTyje y KBaJIMTeTy XKMBOTa 1 3a/10B0JbCTBY 3arnocsieHnx (Wolniak & Habek, 2015).
Ocampecernx rogmua 20. Beka ISO crammapam mnocTajy jeman on Bopehmx mpwmcryIia
yIlpaBJbalby opraHusaiiyja. Ilocienmsrix ronyHa MeHallepy CBe BHIlle pa3Bijajy KOHIIeIIT
ApymTBeHe ofroBopHoctu mpemyseha. IlaxobusuM ysumoMm, npumehyje ce ma osu
KOHIIENITM MMajy JIoCTa Tora 3ajeJHUUYKOr II04YeB OJf OCHOBHWX IPWMHIIMIIA, IPeKO
VMMIUIeMeHTallije MeTojla 3a Kopuilthere crangapansanyje (Wolniak & Habek, 2015).

3ancra ce MOXe YOUYMTM BelMKM Opoj mapasesia msMmeby passoja IOpylITBeHe
ofroBopHocTM IIpenyseha 1 pasBoja yHpas/barba KBaJIMTeToM. Ped KBasmTeT, Ha
[JIOOQJTHOM — TPXMINTy, CyTepuIle WHKIy3MBaH HOPUCTYIIl 3a  oOyxBarame

3aMHTEepeCcOBaHMX CTpaHa IIOIIyT KyIlalla, 3allIOCIIEHNX, MTHBeCTUTOPpa M OPYIITBA. Camum
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TUM, TEPMVUHM Kao IITO Cy eTMKa ¥ JIPYIITBeHa OATOBOPHOCT IIpeoBiabyjy peuyHMKoOM
ynpasbatba KBasmreroM (Hazlett, McAdam & Murray, 2007) - ,Ksamurer XuBu y
crMOmo3sn ca etukoM” (Sciarelli, 2002, mpema Hazlett, McAdam & Murray, 2007 ctp. 111).
Etuka y mocioBamy Huje camo dpwiaHTpomnmja Beh ocoHOBa Ha Ko0joj ce mpemysehe
3acCHMBA 1 KpO3 KOjy ce IocTvoke yHarpebeme mocioBama 1 caMmor apyirsa. Crora He
Tpeba 3aHeMapuTM eTWYKy OCHOBY KBaJIUTeTa, a MeHalIMeHT KBaJIUTeTOM Tpeba ma
npeysMe Bofehy yJiory mpomolmje eTudke IOCIOBHe IIpakce. VIcKycTBa Iokasyjy f1a
yIpaBbatbe KBayiuTeroM 1 TQM Mory mHociIyXXuTu 3a pasBoj eTMUKM oOcBelllheHe
kopropartusHe KyiTrype (Hazlett, McAdam & Murray, 2007). MeHalIMeHT KBaJINTETOM je
IIO3UTHMBaH IIPVCTYII 32 KOMITaHMje jep TOHOCK HEeKOJIMKO ITPeIHOCTI: CMakbyje IyouTax
VI TpellKe y3 ITo0oJbIIIarke 3aJ0BOJbCTBA KyIIalla, MHTEPHY KOMYHMKaIWjy, mocseheHoct
U MOTMBAallMjy 3aIlocjleHuX, a TuMme U mnepdopmaHce npenyseha. Takobe, meHariMeHT
KBaJIUTETOM je KOPMCTaH 3a (pHAHCUjCKM YUMHaK ¥ KOHKYPeHTHOCT mpenyseha, mro je
HapOYMUTO BUIJBUBO y TYPU3MY U YTOCTUTEIbCTBY. T0 3HauM Ja MeHalIMeHT KBaJIUTeTOM,
Kao ¥ JpYIITBeHa OArOBOPHOCT, 3axTeBa CHa’KHe Harlope Ja ce 3aJ0BOJbe pasInduTe
roTpebe 3aMHTEpecOBaHMX CTPaHa, Y3 CTAJIHO yCMepeme IaXibe Ha Kymile. [dpyrim
peunMa, uTeparypa ykasyje Ha To fga 1 MK u [TOII ycBajajy eTrdKy nepcrieKTmBy Koja
IpeBaswiIasyl O4YeKMBarka [ApylITBa, wuaeHTUduKyjyhn mnorpebe Beher Opoja
3aMHTepecoBaHVX CTpaHa 1 pagehn Ha BUX0oBoM 3azioBobaBamby (Franco, Caroli, Cappa
& Chiappa, 2020).

Moxe ce m3BecTH 3aK/by4ak Jla Cy MeHalIMeHT CUCTeMV KBajmTeTa (OKyCcHMpaHM Ha
KOHTUHYMpPaHO I100OJbIIIare ¥ 3af0BOJBCTBO Kyllalla, JOK JpPYIITBeHa OITOBOPHOCT
npenyseha oOyxBaTa IIMpM cIeKTap aKTMBHOCTM YCMepeHNMX Ha [OPYIITBeHy U
eKOHOMCKY cdepy apymrrsa. OBa ABa KOHIIeIITa BOAe Ka IIJIOBUTOM IIPUCTYILY
IIOCJIOBakka, I7fle KBaJIUTeT M ApYIITBeHa OJTOBOPHOCT paje 3ajelHO Ha IIOCTU3ambY

AYTOpOYHOr yCIieXa V1 KOPUCTH 3a CBe 3alTHTePpeCOBaHE CTpaHe.
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7. 3akspy4dak

Y caBpemeHOM cBeTy Koju ce jako Op30 MeHa, MeHalIMeHT KBaJIiTeTa I10CTaje OCHOBa 3a
OIICTaHaK M pacT opraHusanyja. Yeobemwe 1 IIprMeHa pasINMInUTIIX IIPUCTYIIA 11 METOIa
y MeHaIIMeHTy KBajiiTeTa, oMoryhasa opraHmsanmjaMa yHarpebeme KBajmreTa CBOjIX
Npom3BuUAa M yCJIyra, Kao ¥ IMOOOJbllIaBarbe MHTEPHMX IIpolleca ¥ 3al0BOJbaBarbe
OuYeKMBarba IoTpollava v KjIjeHara.

OcHoBa 3a IpuMeHy CTaTUCTUYKMX MeTOAa y KOHTpOJIM KBaJMTeTa [0jIa3il HaM W3
HemyHroBOr y4era, Koju ce POKycMpa Ha CTaIHO ITOOOJBIIIabe 11 YUelhe 13 IpelllaKa.
ITopen Tora, meros mpuctyn ckpehe makmy Ha BaKHOCT aHTaKOBarba CBUX WIAHOBA
opranmsaumje y Inpouecy ksamurera. Ca npyre crpaHe, JypaH wcTu4e BaXHOCT
CTpaTelIKor IUIaHMpara ¥ IOCTaBbarba IIWbeBa pajy IOCTM3ara BWCOKOI HMBOA
kBaymTeTa. Ha mocierky, dauHrenbaym ysoam xommcTuuky npuctyn. OH ce He
dokycrpa NCKIbYUMBO Ha IIPOM3BOAHE IIpoIiece, Beh 11 Ha ocTasle acIieKTe IIOCII0Barba Off
Av3ajHVIparba MPpOM3BOda M yoIyra 10 ofpKaBarka opHoca ca KynuyMa. Ilocroje
npucrynu u nomyTt Kposbujesor Koju ce poKycupajy Ha IpeBeHIjy TedeKaTa v Texe
nsberaBary OWIO KaKBOI 00JIMKa HecaBplleHOCTH. VI3 Tora ce 3ak/byudyje [1a je BMCOK
KBaJIMTET CyIITUHCKM HYJITa TOJlepaHIlyja Ha I'pellke.

CaBpemeHe opraHmsallije He CBOJe MeHalIMeHT KBaJjIMTeTa caMO Ha IIPOVM3BOAIY U
onepaiyje, Beh ra mpommpyjy Ha cBe cekTope u dyHkumje. VI3 Tora mpowswmiase
MopepHe Mmetogne nonyT Illect curma n Ynpaspama ToTaymHmM KBasiureTroM. [Ipsa ce
oCJIarba Ha pUrOpo3Hy aHaJIM3Y MofaTaKa KaKo 01 ce cMamblule Bapujaliyje v 11o0osbIasia
edpUKacHOCT, JIOK Apyra IPOMOBHIIIe CBeoOyxBaTaH aHTa)kMaH CBUX 3aIlOCJIeHUX Y
Ipollecy yHarpebera KBajiireTa.

Y3umajyhu y 063up obpabene nipucytie, jacHo je 11a je MeHalIMEHT KBaJIUTeTa KIbYUHN
cTparemiki akTop 3a OHa mperayseha Koja XXejle Jla OICTaHy M Hampenyjy y
KOHKYpPeHTHOM U IjloOastHOM Tpxumry. HesaBucHo op Tora da JiM KBaJIUTeTY
IPUCTyIIajy Kpo3 OOyKe 3allocyieHNMx, MMIUIeMeHTalyjy oarosapajyhmx Meroma win

ynoTpeOy HaIrIpeIHVIX TeXHOJIOTHja, OpTraHM3alyje Koje BoJie padyHa O lheMy Cy YIIpaBO
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OHe Koje TIOCTVXKY eduKacHOCT, Imopehare IPOIYKTMBHOCTM ¥ THOOOJBbIIame
KOPVICHWYKOT 3a710B0sbcTBa. OBMM he gyropouHo noctrhyt KOHKY peHTCKY ITPeTHOCT Koja
TIOTeHLIVjaJIHO JOBOAV 4O OAPKMBOT pacTa 1 pa3Boja.

ITopen, moc/ioBHMX 1IWBEBa, KJbYUHU JI€0 CTpaTervje KBajIuTeTa CBe Bullle opraHusaliyja
IIOCTaje ¥ JIpyIITBeHa OJroBOpHOCT Ipenyseha. MeHallMeHT KBaJlMTeTa ce He OTHOCU
caMoO Ha TeXHUUKe acIleKTe ITPOM3BO/-e 1 yCIyra, Beh 1 Ha 1vpe ApyIlITBeHe aclleKTe
IIOITyT eTUYKOI IocCjIoBarka U TpaHcnapeHTHocTn. Ilpemyseha koja mpumemsyjy
HNpUHLNIIe JPYIITBeHe OArOBOPHOCTYU IOIIPVHOCEe OIMIITeM Oslarocramy, ajau U jadajy
CBOj MMWMII 1 penryTanujy Meby norpomauvma.

C 0631poM Ha ITIpoMeHe Koje ce JlelllaBajy y I7100aTHOj eKOHOMWM)j!, OpraHu3aIlje Mopajy
Outn driekcnbwIHe M CIpeMHe jJa ce MpwiIaroge HOBUM TexXHOJIOTMjaMa, Kao W
3axTeBMMa TpKuiliTa. MeHalIMeHT KBaJIUTeTa CTora He IIpeficTaB/ba CaMO TeXHIUYKM, Beh
VI CTpaTelIKy eJIeMeHT KOji yTide Ha CBe acIleKTe II0CJIoBajbka, YKIbyuyjyhu 1 gpyITeeHy
OAroBOPHOCT. byamyhnocT komIlaHwja Koje yCIelIHO WMIUIEMEeHTHpajy cTpareruje
yIIpaB/barba KBAJIUTETOM OTBapa BpaTa Kpeuparby MHOBAaTMBHMX ITPOM3BOJA W yCIyTa
KOjI MOTY OIrOBOPWUTM IIPOMEHJ/bMBUM 3axTeBuMMa Tpxumra. Ksamurer je panac
cTpatemiki pakToOp KOju y MHOIOMe yTu4e Ha pernyTanujy M JyrOpodYHe IIOC/IIOBHE

pesyJTare.
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M3JABA O AKAJEMCKO] UECTUTOCTMU

MsjaBbyjeM [a caMm y IpWIOXKeHOM paiy IIOIIToBao/ja cBa IIpaBWla O aKaJeMCKOj
YeCTUTOCTHL.

OBaj nmcanm pap, pesyiraT je MCKJbYYMBO MOT JIMYHOT paja, TeMe/bi ce Ha MOjuM

VICTpaXXKMarmkriMa 1 OCjlakba €€ Ha HaBeIEHYy JIMTEpaTypy.

Y beorpany, nana TOaVHe.

TTormmc CTyHdeHTa:
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