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ZNAČAJ MENADŽMENTA TOTALNIM KVALITETOM
SIGNIFICANCE OF MANAGEMENT TOTAL QUALITY
Sažetak
Jedna od osnovnih poluga povećanja konkurentnosti i uvećanja ekonomskih mogućnosti u privredi je uvođenje i implementacija menadžmenta totalnim kvalitetom. U današnje vrijeme kvalitet definišemo kao konstantnu proizvodnju onoga što kupci odnosno potrošači žele. 

Glavni cilj ovog rada je da se iskažu prednosti uvođenja TQM-a, i da se ukaže da njegova implementacija i rezultati njegovog uvođenja nisu vidljivi bez potpune saradnje, proizvođača, dobavljača, kupaca odnosno potrošača. Implementacija TQM-a naglašava otkrivanje potencijalnih problema prije nego i nastanu. 
Ključne riječi: sistem upravljanja kvalitetom, TQM, implementacija TQM-a, kvalitet proizvoda, usluge, kupac, dobavljač. 

Abstract
One of the main levers of increasing competitiveness and increasing economic opportunities in the economy is the introduction and implementation of a total quality management. Today,quality is defined as a constant  production of what customer and cosumers want. The main objective of this paper is to demonstrate the benefits of the introduction of TQM, and to draw attention to its implementation and results of its implementation are not visible without full cooperation,manufacturers,suppliers,customers or consumer. Implementation,TQM emphasizes the detection of potential problems before they even occur.
Key words: quality management,TQM,implementation of TQM,product quality ,service, customer, supplier.
1. UVOD
U današnje vrijeme, globalizacija tržišta produkovala je tzv. revoluciju u menadžmentu kvalitetom. Ovladavanje kvalitetom se postavlja za vodeći zadatak. Procesna orjentacija se pojačava, područja koja se nalaze ispred i iza svake organizacije uvučena su u posmatranje kvaliteta.

Menadžment kvaliteta podrazumijeva sve bolje ovladavanje kvalitetom proizvoda i procesa, a time i

· postizanje većeg zadovoljstva kupca;

· smanjenje troškova;

· postizanje boljih poslovnih rezultata.

Iste ciljeve slijedi takođe i menadžment totalnim kvalitetom (TQM), samo kako to dodatak „Total“ zahtijeva to je sve konsekventniji i sveobuhvatniji pristup njegovoj primjeni u odnosu na klasični menadžment kvalitetom.

Prema tome TQM treba shvatiti kao sveobuhvatni menadžment kvalitetom, koji preduzeće čini boljim i efikasnijim od drugih. Iz tog razloga menadžmentu totalnim kvalitetom se mora posvetiti odgovarajuća pažnja koja treba da implementira teorijska saznanja iz ove oblasti.
2. CILJEVI TQM 
Najvažniji cilj TQM-a je totalno zadovoljenje zahtjeva kupaca. Da bi se ostvario taj cilj od TQM-a, kao posebnog koncepta upravljanja kvalitetom, se očekuje da u organizaciji obezbijedi totalno ovladavanje kvalitetom proizvoda i procesa. TQM znači da se mobilišu sva sredstva i svi zaposleni koji stoje na raspolaganju, ne samo da bi se zadovoljili zahtjevi i očekivanja kupaca nego koliko je to moguće, da se oni čak i premaše. TQM ima za cilj, kao i svaka vrsta menadžmenta kvalitetom, da stvori nekom preduzeću konkurentske prednosti, da bi se povećali proizvodni rezultati, omogućio rast i razvoj preduzeća. Pored navedenog,  TQM   je usmjeren na dugoročni poslovni uspjeh, čime se, pored ostalog,  obezbeđuje i ostvarivanje određene društvene koristi. Menadžment kvalitetom glasi: * ovladavanje kvalitetom se postavlja za vodeći zadatak.

 
Ciljevi kvaliteta moraju biti mjerljivi, uskladjeni sa politikom kvaliteta, vremenski definisani sa aktivnostima koje je neophodno izvršiti, sa kontrolisanjem aktivnosti koje treba izvršiti i sa neophodnim resursima za njihovo ostvarenje.

Menadžment ljudskih resursa je usmjeren na ostvarivanje ciljeva organizacije. To znači da njihovi ciljevi moraju biti usklađeni i kompatibilni s ciljevima poslovanja. Međutim, on ima i specifične ciljeve. Njegovi se ukupni ciljevi mogu podijeliti u tri osnovne skupine: poslovni i ekonomski, socijalni, te ciljevi fleksibilnosti i stalnih promjena.** 
Najvažniji ekonomski cilj je osigurati maksimalni povrat na uložene investicije. Kako ljudi i ulaganje u njih jesu investicija u poslovanje i razvoj, najveći povrat na nju organizacije ostvaruju njihovom upotrebom i razvijanjem. Iz toga slijedi da je glavni poslovni cilj osigurati pravi broj ljudi, pravog kvaliteta u pravo vrijeme i na pravom mjestu i na pravi način ih iskoristiti za ostvarivanje organizacijskih ciljeva. Krajnji ekonomski ciljevi su: porast produktivnosti, smanjenje troškova, osiguranje konkurentske sposobnosti i porast ukupne organizacijske uspješnosti.

Savremene organizacije uz svoje organizacijske ciljeve imaju i niz socijalnih ciljeva: zadovoljavanje potreba, očekivanja  i interesa zaposlenih; poboljšanje socioekonomskog položaja zaposlenih; i podizanje kvaliteta radnog života. 

Jedna od ključnih predpostavki ne samo razvoja nego i opstanka organizacije jeste stalno i brzo prilagođavanje promjenama u okolini. 

3. ZADACI MENADŽMENTA TOTALNIM KVALITETOM
Zadovoljan kupac je važna podloga za privredno zdravo i konkuretntno preduzeće. Zbog toga je osnovni zahtjev TQM-a da se svi zaposleni i sve organizacione cjeline nekog preduzeća potvrde da su u mogućnosti da postignu sveobuhvatno zadovoljenje kupca.  Kod TQM-a je svaki pojedinac u preduzeću odgovoran za obezbjeđenje zadovoljstva kupca. Ova nova odgovornost zaposlenog zahtijeva i preokret u njegovom razmišljanju. Svaki pojedinac, u primijeni ovog koncepta, mora da bude spreman i sposoban da:

· samostalno traži i nalazi rješenja problema,

· zajednički iznalazi rješenja problema u timovima,

· donosi odluke koje mogu da prevazilaze njegovo radno područje,

· djeluje na vlastitu odgovornost i time preuzima više odgovornosti.

Imajući u vidu ciljeve i željene rezultate TQM-a i načine na koji se oni ostvaruju, ključna uloga pripada ljudskim resursima, koji su presudan pokretački faktor svih smišljenih i organizovanih aktivnosti na ostvarenju utvrđenih ciljeva.

Menadžment tim mora da planira i sprovodi procese praćenja, mjerenja, analize i poboljšanja sistema menadžmenta kvalitetom i stalno poboljšava njegovu efikasnost. Jedan od najozbiljnijih zahtjeva na koje danas nailazimo je povećanje produktivnosti, dobiti više od onog što ulažemo, raditi bolje uz ono čime raspolažemo i raditi pametnije a ne više. Za ostvarenje takvih ciljeva glavnu ulogu treba da odigra menadžment ljudskih resursa. *** Za svako mjerenje i praćenje potrebno je definisati metod, lokaciju, učestalost, evidentiranje, ocjenjivanje efikasnosti preduzetih praćenja i mjerenja i uključivanje ocjene efikasnosti u preispitivanje menadžmenta.

Implementacija sistema kvaliteta podrazumjeva stvaranje programa edukacije zaposlenih, određivanje faze obuke, instrukcije i upućivanja pojedinaca na određene oblasti, usklađivanje programa obuke sa zahtjevima sistema, određivanja nosilaca programa, predavača i instruktora, određivanje nivoa programa prema timovima, odnosno grupama i nivoima preduzeća, te pripremanje i štampanje odgovarajućih materijala kojima se pokrivaju programi edukacije zaposlenih. Da bi implementacija sistema kvaliteta bila uspješna neophodno je da se obezbjedi podrška top menadžmenta, da se obezbjede neophodni resursi, da se formira tijelo za implementaciju totalnog kvaliteta (npr. glavni odbor), da se odrede ključna načela, svrha, uslovi, da se definiše plan implementacije, da se uspostavi program nagrada i priznanja, da se definiše infrastruktura koja je u funkciji pregrupisanja i unapređenja.

Organizacija mora biti tako postavljena da se obezbijede potrebni resursi za primijenu i održavanje sistema kvaliteta i stalno njegovo unapređenje i povećanje zadovoljstva kupca tj. ispunjavanje kupčevih zahtjeva. Da bi se ti zahtjevi konstantno ispunjavali tj. da bi se povećavalo zadovoljstvo kupca potrebno je konstantno prikupljanje informacija koje se odnose na rok, kvalitet, cijenu i servis, kao i informacija vezanih za potrebe tržišta, poređenja sa konkurencijom i dr.

Pri planiranju procesa realizacije proizvoda preduzeća treba da utvrde ciljeve i kvalitet i zahtjeve za proizvode, unapređenje procesima, dokumente, potrebne resurse koji zadovoljavaju dati proizvod, zahtijevane aktivnosti, verifikacije, validacije, praćenje konkurencije i ispitivanje koje je potrebno za traženi proizvod, kao i kriterijume za prihvatanje proizvoda i zapise koji su potrebni da se obezbijede dokazi da procesi i proizvod ispunjavaju zahtjeve.
Zahtjevi koje traže kupci moraju da obuhvate:

· karakteristike traženog proizvoda,

· količinu proizvoda,

· finasijske uslove plaćanja,

· zahtjeve vezane za isporuku,

· zahtjeve pouzdanosti,

· zahtjeve bezbjednosti,

· dokumentaciju,

· servisiranje,

· zahtjeve za vrstom i obimom kontrolisanja,

· tehničko-tehnološke zahtjeve,

· kontrolu i primopredaju dokumentacije.

Neophodan preduslov za efikasnu primjenu sistema upravljanja kvalitetom su odgovarajući dokumenti, koji se mogu primjenjivati samo ako su odobreni. Veoma je važna raspoloživost dokumenata  na svim mjestima gdje se primjenjuju, uz obavezno uklanjanje zastarjelih dokumenata.  
Implementacija TQM-a treba da bude zasnovana na primjeni dvofaznog modela koji podrazumjeva 

· restrukturiranje organizacije, promjenu statusa upravljačke strukture organizacije i strukture zaposlenih;

· izradu programa unapređenja kvaliteta koji se zasniva na suštinskoj satisfakciji potrošača, visokoj efikasnosti i efektivnosti.

Savremeno poslovanje ukazuje na činjenicu da nema uspješnog poslovanja na tržištu proizvoda i usluga, naročito na globalnom tržištu ukoliko se ne poštuju međunarodni standardi ISO 9000. Otuda veliki broj preduzeća čini veliki napor da ih implementira i da stigne do nivoa apsolutnog upravljanja kvalitetom, da primijeni TQM.


Na osnovu izloženog može se konstatovati da je menadžment totalnim kvalitetom zasnovan na suštinskoj satisfakciji potrošača, visokoj efikasnosti i efektivnosti. Savremano poslovanje ukazuje na činjenicu da nema uspješnog poslovanja na tržištu proizvoda bez primjene TQM-a. 

TQM je sveobuhvatan pristup koji utiče na svaki aspekt organizacije, sa idejom da se kvalitet ugradi u sve što se radi. *
4. ELEMENTI KVALITETA 

„ Niko ne treba da nam kaže koliko je važan kvalitet za našu kompaniju, mi vidimo rezultate ili nedostatak kvaliteta svaki put kad vidimo zadovoljnog kupca (potrošača) ili kada se povećava prisustvo konkurenata na tržištu“. (Bechard R., Printcard W.)

4.1.  Fokus na kvalitet i sprečavanje problema

Postoje mnoge definicije kvaliteta. Po našem mišljenju kvalitet definišemo kao konstantnu proizvodnju onoga što kupci odnosno potrošači žele, a da u isto vrijeme smanjujemo nedostatke i povećavamo zadovoljstvo kupca. Mi moramo stalno raditi na povećanju kvaliteta proizvoda našeg preduzeća. TQM naglašava otkrivanje potencijalnih problema prije nego i nastanu. Sprečavanje kvarova ima nekoliko posledica: *
· Obavezna kontrola drugih ljudi, radije nego se oslanjati na vlastitu motivaciju i vještinu zaposlenih;

· Ukoliko drugi izvršilac (kontrolor) pronađe grešku neko mora ispraviti grešku stvarajući dodatni rad;

· Ukoliko kupac (potrošač) nađe grešku, ovo može izazvati (prouzrokovati) nezadovoljstvo, gubitak povjerenja a možda i gubitak samog kupca. 

Ne samo da zaposleni treba da kontrolišu proizvode ili usluge dok ih proizvode ili pružaju, već i kompanije moraju odrediti kvalitete prije nego što pruže uslugu ili proizvedu proizvod. Za određivanje kvaliteta proizvoda ili usluge od vitalnog značaja su savjeti potrošača, marketinga i onih koji sklapaju ili proizvode finalni proizvod. 

4.2. Saradnja sa potrošačima i dobavljačima
Veoma važan element TQM-a je saradnja sa dobavljačima proizvoda, kao i fokus na zadovoljstvo potrošača. U implementaciji TQM-a dobavljači se tretiraju kao poslovni partneri, gdje sve strane rade kako bi isporučile kvalitetan proizvod. Kompanije biraju dobavljače na osnovu konzistentne isporuke kvalitetnih proizvoda. To znači da oni koji žele da uspiju njihovi dobavljači moraju takođe implementirati TQM. Ključna filozofija u radu sa kupcima je to da im se dozvoli da oni budu ti koji će određivati šta je kvalitet. 

U organizacijama koje implementiraju TQM, potrošači i dobavljači su ti koji stvaraju odnose unutar organizacije. Samo onaj koji kupce zadovolji i po mogućnosti čak oduševi, uspijeva da ih trajno veže za preduzeće, a time dugoročno osigurava privredni uspjeh preduzeća. TQM nema samo za cilj dugoročno zadovoljenje kupca a sa tim i da osigura poslovni uspjeh, već cilja i korist za članove organizacije. To znači da svi zaposleni treba da profitiraju primjenom TQM-a. Od aktivnosti nekog preduzeća ne profitiraju samo kupci, zaposleni, vlasnik preduzeća nego i društvo kao cjelina. Društvo postavlja zahtjeve preduzeću i iz toga proizilaze sledeći zahtjevi:**   

· Obaveze na osnovu zakona, propisa i uredbi; 

· Zaštita čovjekove okoline;

· Zaštita zdravlja;

· Sigurnost proizvoda i postupaka izrade i 

· Savjesno i odgovorno ophođenje sa prirodnim izvorima energije i sirovina (gas, voda, nafta, ugalj itd.)

Dakle, preduzeće nije potpuno slobodno da čini šta hoće. Ono ne može i ne smije imati za cilj samo vlastiti profit. Ukoliko se pogledaju zahtjevi društva, preduzeća imaju odgovornosti i obaveze da djeluju što je moguće više socijalno i socijalno podnošljivo. Ukoliko neko preduzeće ne ispunjava svoje društvene obaveze to može imati potpuno negativne privredne posledice. 
ZAKLJUČAK

Na osnovu izloženog može se konstatovati da je menadžment totalnim kvalitetom zasnovan na suštinskoj satisfakciji potrošača, visokoj efikasnosti i efektivnosti. Savremeno poslovanje ukazuje na činjenicu da nema uspješnog poslovanja na tržištu proizvoda i usluga bez primijene TQM-a.


Osnovni zadatak menadžmenta poslovnog sistema je određivanje željenih rezultata i usmjeravanja organizacije ka tome da primijeni i iskoristi svoje resurse da bi dostigao postavljene ciljeve. Kada je u pitanju ukupan kvalitet proizvoda ili usluga radi se o radikalnim promjenama u načinu organizovanja poslova, povezivanju kupaca i dobavljača i odnosu prema tržištu tj. potrošačima. 

Bez obzira na svoju osnovnu djelatnost (proizvodnja ili usluga) sve veći broj preduzeća iz različitih branši posebnu pažnju posvećuje menadžmentu kvaliteta. Živeći u vremenu oštre, nemilosrdne i neprikosnovene konkurencije kvalitet je postao osnovni argument svih poslovnih procesa, a posebno prodaje, čak i u vremenu recesije. Stvaranje i održavanje kvaliteta ima za cilj konsekventno zadovoljenje potreba kupaca, a istovremeno posmatra kvalitet proizvoda, kvalitet ukupnih procesa i kvalitet cjelokupnog preduzeća. 

Glavni cilj TQM-a je dolaženje do kupca, njegovo zadržavanje i na toj osnovi povećanje konkurentske sposobnosti preduzeća. Sveobuhvatni menadžment kvaliteta je stil i metod menadžmenta koji ima elemente: oslanjanja učešća na sve članove organizacije, radi zadovoljstva kupaca i ostvarenja dugoročnog poslovnog uspjeha mjeren visinom profita. Zato TQM mora biti samoodrživ, efektivno planiran, prihvaćen od strane menadžment tima i stalno nadograđivan. 

U implementaciji TQM-a dobavljači se tretiraju kao poslovni partneri gdje sve strane rade kako bi se isporučio kvalitetan proizvod, dok se u radu sa kupcima mora prihvatiti princip da su oni ti koji određuju šta je kvalitet. Samo ono preduzeće koje zadovolji kupce, pa čak ih i oduševi, uspijeva da ih trajno veže za preduzeće, a time dugoročno osigurava privredni uspjeh preduzeća tj. profit. 
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