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TQM — TorajiHM KBAJIUTET MEHAIIMEHTA

1.ITojam

TOM (Total Qality Management) — ToTajqHun KBAJIUTET MEHAUMEHTAa WIH
ToranHo ynpaB/bame KBAJTUTETOM Wi TOTajqHM MeHAIMEHT KBAJIHUTETA,
npeacTaB/ha CBEOOYXBATHU KOHIICNT KOJU O0jeuIbyje TEXHUUYKH, TPIKHUIIHH,
CeKOHOMCKH, OpTaHU3aI[MOHU U €TUYKHU acCTeKT MocioBama. [Io cBOM mpuctyiy
TQM je BpXyHCKH HMBO KOHIICTITA yHampehema KBaJIMTeTa ca jelHe CTpaHe, 1
BPXYHCKH HUBO KOHIIETITA MEHAIMEHTA Ca JAPYTe CTPaHe.

[Toxper TQM mnojasuo ce mmpom cBera y 1990.ronunu. Hajuzpaxenuju je 0uo
y CA/l, rne cy Hajehu kymnuu Tpaxxuiau oj hbupMu aa ycpoje npuniune TQM.
Nako je TQM noxuBeo BENWMKY EKCIAH3U]y Yy TpPakCH, TO j€ JOII YyBEK
W30JI0BaHa JNHUCUWIUIMHA KOja HHje Hallla aJeKBATHO MECTO y MPUMEHCHOM
MEHAIMEHTY.
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VY mpakcu MeHaIMEHTa MO3HAT j€ TMojaM T3B. ‘“‘MeHaumenm Xaoc” KOJu CaapKu
Xa0TUYHO pacriopehieHe cucteMcke M omnepaTuBHE o00aBe3e KOjeé MEHAlIMEHT
MoOpa caBlaJaTH Ha IMYTy Ka uU36pcHOCmuU TIPOU3BOJA/yCIyre Ha 3aXTEBHOM
mehyHapoaaoMm Tpxkumry. [Ipumena konnenta TQM uma 3a 1usb Aa aedunamIe
MOJIeNT W3BPCHOCTH OpraHu3alMje y KOMe Cy CKJIQJaHO pacropehene cBe
byHKIIHje 1 00aBe3€ Ka0 €IEMEHTH — KPUTEPHU]yMHU MOJIeJIa U3BPCHOCTH.

2. lepunnuuja TQM

VY nautepaTypu O KBaJUTETY, MIOCTOj€ MHOTOOpOjHA 3Hauewa u neduuunuje (/1)
TQM, koje ociukaBajy cymtuny TQM:

J1: TOM ce 3acnhusa Ha Opojuum uoejama y 4ujoj je 0CHO8U MEHAUMEHMm V
op2aHu3ayuju ca opujeHmayujom Ha Keaiumem.

J2: TOM je ucmospemerno u gunozoguja u cxyn ycmepasajyhux npunyuna xoju
npeocmasbajy 0CHOBY 3d HeNpeKUOHAa nobobUIaAILA Y OP2aHU3AYUTU.

JA3: TOM unmmeepuwe ¢ynoamenmanie ynpaemauke, mMexHUuKe, U CGe
nocmojehie nanope u arame y npasyy nodosuUarea 3a obezoehere kearumema.

J4: TOM 3nauu cnocobrocm 3a keaiumem, y c8uUM YyHKyujama opeanuzayuje
u y ceum Oenoguma npoyeca 00 Hnouemka 00 Kpaja, y3 UCMOBPEMEH)
unmezpayujy melhycoono noge3aHux yHKYuja Ha c8UM HUBOUMA.

J5: TOM je cucmemcku npucmyn meHaymenma Koju ocmeapyje eese uzmehy
Pa3udumux eiemenama opeaxuzayuje, maxko 0a je YKYNHA e@eKxmueHocm
cucmema eeha 00 36upa uznaza nojeduHUx 0eload.

J6: TOM je npucmyn 3a ynanpeherwe KOHKYDEHMHOCMU, e@DUKACHOCMU U
Grexcuburnocmu 3a yeny opeaHu3ayujy.

HA7: TOM je menaumenm cucmem y CMAIHUM NPOMEHAMA, KOjU ce cacmoju 00
8pedHoCcmuU, Memoooo2uje U anama 4uju je yusb nopacm 3a0080./6CmMea Kynaya
V3 pedyKo8amy KOIUYUHY pecypca.

J8: TOM je memoo menayumenma y opeanuzayuju 3a 0CMeApUBarse NOCi08He
usepcHocmu 6azupau Ha: OoKycy Ha Kynyd, napmHepcmsy ca UCHOPYHYUOYUMA
(0obasmwauuma), pazeojy u yKwyuusar)y 3anoCieHux.



9: TOM memoo u kiacuuHu memoo MeHaumMeHma ce pasiukyjy, y mome wmo
KAACUYHU MEHAUMEHM MemOo0 ce 3ACHUBA HA NPUCMYNY. NAAHUPA] — KOMAHOY] —
unu peanusyj — xoumpoauwu, a TOM memoo ogome dodaje HOBY AKMUBHOCH
no00BLWAJ 3 VK/YYUBAILE CEUX 3ANOCTICHUX.

Mehyrtum, Tpeba Harmacutu aa cBaka aedunuinmja TQM mopa ma campxu
peJIeBaHTHE €JIIEMEHTE:

® HENPEKHIHO MOOOJBIIAKE MPOIleca KBAIUTETA

® OpHjCHTAIH]y Ha JbYACKU (PaKTOp

e ycpencpehuBame Ha KymIia.

3. Ilpouec TQM

TOM uma y cpeauiury naxme HEMpPeKUIHO MOOO0JbIIAake CBUX CHUCTEMA U
nporieca y jennoj opranmzamuju. [Ipomec TQM Tpanchopmuie cBe ynaze y
OpraHM3aiujy y Mmpou3BOJ/yCIyry KOju 3aqoBoJbaBa Kymua. TQM mporec ce
cacToju ox ynasa (input) MpUMIBEHOT O] HEKOT MCIOPYYHOIIa, CaMOr IMpoIieca
TQM u u3naza (output) ucopydeHor Kymily. JemaH mporiec UMa MHOTO yJjasa,
YKJbYUyjyhu JbyJACKHM TMOTEHIIMjaj], MaTepujaj, METOJe, Mepewa, MaIluHE U
CIIOJHHO OKPYKEH-€, ajli HaJBaXXHU]U yia3 o0yXBaTa »*eJbe, MoTpede, OUeKnBamba
u 3axTeBe Kynma. U3a1a3 mpomeca je 3aa0oBo/baH Kynau. VckyctBo Bomehnx
CBETCKHX KOMIIaHHja TOBOPH J1a 33JJ0BOJHCTBO KyMIla OJTydyje O (PMHAHCHJCKOM
yCIIEXy.

YJIA3U
Kymuese N3JIA3U
JKeJbe
notpede, 3an0oBo/baH
0YEKHBaIbHa, LI
3aXTeBH

Ilpoyec TOM



3. 3ajgoBosbeme Kynua — umsb TQM

CaBpeMeHO cxBaTame KBaJUTETa MOJIpa3yMeBa J1a je KyIall y CPEAUIITY HaxKbe.
[Mue TQM je na xBasuTeT MOpa OUTH BPEAHOBAH O] CTPaHE KYIIa U MOpa Ce
CTaBUTH y OJIHOC Ca HUXOBHM NOTpebama M ouekuBamnMa. POKycupame Ha
Kylnua rnojpasymeBa yTBphuBame HUXOBHUX XKejba M morpeda. To ce mopa
ypaauTH CHOpPOBOhEHmEM HMCTpakuBama TPXKUIINTA, a 3aTUM HACTOjaleM Ja ce
UCIIyHE OYEKHBamba TOT TPXKUINTA, Y3 CUCTEMCKU Pa3BOj W M3paAy KOHKPETHOT
MIPOU3BO/IA.

[IpoMeHe Ha TPXKUINTY Ce JaHac JelaBajy u3y3eTHo Op3o. HoBe TexHomoruje,
HOBe HMH(pOpMaTHYKe W KOMYHHKAIMOHE MOTYhHOCTH, HOBH KOHKYPCHTH H
UCIIOPYYHOIIH, MMPOTPAMH BJIaJIa, HOBU IPOIUCH U TEXHHYKE Oapujepe, mopact
notrpeda M OYeKHBamba KyIlala yCcjIoBJ/haBajy HOBU CTHJI MEHAIMEHTA KOjU Ha CBE
TO Mopa Ja npoHahe 6p3e 0IroBOpe U pelieHa.

TQM oOyxBara, 3HauajHUM J€JIOM, Harope 3a MpuiarohaBame OpraHu3aiyja
npoMeHama, IIOIITO j€ OCHOBa MEHAMEHTa KBAJIUTETa IOCTHU3AMHE
KOHKYPEHTHOCTH MEHambeM HadrHa TOCIOBamka, Op)Ke HEro IITO Ce MPOMEHE

norahajy y OKpyKemy.

Pagu ocTBapema MOTHYHOT 33J0BOJBCTBA KYIIA, OpraHW3aiMja Mopa Ja y
MOTITYHOCTH TIO3HAje:

e camy cebe Kao OpraHu3aIfjCKU CUCTEM,

® CBOj€ ITPOU3BOJIC

® CBOjYy KOHKYPEHLHU]Y

® CBOj€ KyIIIIE.

CwMmartpa ce aa je Ha nouyeTky 21.Bexa, TQM HajO0bM MEHAIMEHT METO/T 3a:
® 33JI0BOJbCHE KYIIIA
® IIPECTPYKTYHPAHE OpraHU3alHje
® CHWXEHC TPOILIKOBA, TOBehame MPOAYKTHBHOCTH M IPOQHTA
e yropodvaH OJp>KHBH pa3Boj nmpemyseha.

KBanurer koju je KOHAYHO BPEIHOBAH O] CTPAHE KyIIla MOCTaje CTPATEeTH]jCKU
KOHLIENT y KOMMaHuju. To 3axTeBa HEMPEKUIHY OCETJHUBOCT HA MH(pOpMAILIH]je
Ol Kyua M ca TpXKHUIITa, U OATroBOp Ha 3axTeBe. OBM 3aXTEBHU JAJIEKO
npeBa3uiia3e cMamHBambe AedexkaTa M rpeliaka Ha MPOU3BOIY, JETHOCTABHO
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3aJI0BOJbaBam€¢ ClieluuUKalnja, ald U cMamHuBame pekinamanuja. Konuent
TQM y3uma y 003up CBe OBe aclekTe, ajl M J0j]aje HOBE M Ha Ta] HAYMH
CTaBJba KYIIIIAa y CaM LIEHTap CBEYKYITHOT TIOCIOBakha KOMIIAHHU]e.

4. KBajgurer je ,,0ecniaaran‘

O ¢unozopuju TQM mnpomnoBenajy y JauTepaTypu MO3HATA HMEHA CBETCKUX
ayroputeTa y obOnactu kBanuretra: Deming, Juran, Krozbi, Figenbaum,
ISikava, v npyru.

Ha npumep, aytop Filip Krozbi (Philip Crosby) y cBojoj kwu3u ,,Keanrumem je
becnnaman* ob0jammaBa Ja je KBaJUTeT ,,0ecriaTaH® 3aTo mTo he Mamm
TPOLIKOBU TMPEBEHIMj€ YBEK OWTH HIWKU OJ TPOIIKOBAa yTBphuBama u
CIMMUHHCAka Tpellaka H TPOIIKOBa caMuxX Trpemaka. OCHOB HErose
¢dunozoduje KBamuTETAa je caApKaH y cieeheM KOHIENTYy:
® KBAMUTET ce JACPUHMINE KA0o ycarjaliaBamkbe ca 3aXTeBHMa, a HE Kao
,,J100ap u jomr*
® CHCTEM 3a IMOCTU3AkE KBAUTETA j€ TIPEBEHITN]a, a HE OIleHa
e craHjapnaHa nepdopmanca je ,Hynaa aedekt, a He ,,Ja je TO TOBOJHHO
o3y
e Mepa KBAJIMTETA j€ [IeHa HeYCarJIallleHOCTH, a He MHJICKCH KBAJIUTETA.

Krozbi nedbununie ceojux nmosHarux /4 mauaxa xounenta TOM:

[. ObaBe3a meHaumeHnTa. HajBuiiu MeHaiiMEeHT Mopa OUTH YOEIJbUB Yy
noTpeOu 3a MCTUIAKEM KBAJUTETa U MOPAa OBO jaCHO CAOMIITHUTH KpPO3
nvcany Gopmy.

2. Tumosu 3a yHanpeheme kBasmTera. PopMrUpaTH THMOBE CacTaBJbEHE
on medoBa CeKTopa 3a Haariename yHamnpehema y cekTtopumMa Uy
KOMIaHUJH Y IEJIUHU.

3. Mepemwe KkBaauTeTa. YCIOCTaBUTH OAroBapajyhe Mepeme CBake
aKTUBHOCTH y IIUJbY UAEHTU(PUKAIIM]E TToApYYja 32 MOOO0JbIIAKE.

4. TpomkoBH KBajgurera. I[IpolEeHUTH TPOIIKOBE KBAIUTETA Y LUJbY
yTBphUBama nojipydja rie modospliama Mory Ot npoduradbuiHa.

5. CBecr o kBajurery. [loguhu HHBO cBectTu O KBanutTeTy Mehy
3aI0CJIEHUMA.

6. KopexkTuBHe mepe. [Ipenyzetn KopekTHBHE Mepe y LuJby MOOO0JbIIAma
KBaJIUTETA.
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7. llnanupame Hyaa aedexara. Oopmupatu ogdbop ca oaronapajyhum
IUTAHOM U IPOTPaMOM 32 KOMIIaHH]y.

8. O0yka Menapepa. CBM HHMBOM MEHAlIMEHTa MOpajy OUTH OOy4YeHH 3a
yHarnpeheme KBaIUTeTa.

9. lan wnyna pnedexara. OnpeauTd MaH y KojeM ce o00aBemTaBajy
3aIl0CJIEHU O MPUMEHU HOBUX CTaHAapAa.

10.Koaexkumja nu/beBa. CBU 3aMOCICHH MOpPAjy Ja YCIIOCTaBe IUJbEBE 3a
WHAMBHUIYAIHO U TPYITHO MMOOOJBIIAKE PaAa.

[ l.EauMuHHCambe y3poKa rpemaka. 3anocjieHu Mopajy capahuBaTu ca
MEHAIMEHTOM Yy [IWJbY MOCTU3amka pajia 0e3 rpellke.

[2.Mlpu3nama. Onatd mnOpu3HAKE 3arMoCieHHMMa KOJU HCIyHE IHJbEBE
KBaJIUTETA.

13.0n160p 3a kBaaurter. Tpeba na omoryhu mmpeme UCKycTaBa U ujaeja 3a
peliaBame mpobiiema.

14.Yunute oBO mOHOBO. llpomec yHampehewma KBamuTeTa HUKAJ HHUJE
3aBpIleH!

5. Demingov P-D-C-A moaen

Deming je HajIO3HATHjU MHUOHUDP y Kpealuju U MOIMyJapH3aliju yIpaBibamba
kBanuTeToM y Jamany, panux 1950-ux romuna. [lamac ra cmatpajy 3a
HAIIMOHATHOT Xepoja y Jamany. TBopam je mosnare Demingove Harpame 3a
KBaJIMTET Koja je y Jamany ycranoBsbeHa 1951. ronune, ma ce cMmarpa ga je To
npeu TQM npuctym y cBery.

JlemunroB pompuHoc je ¢GoOKycupaH Ha mporec yHampehema KBamuTeTa
MEHAIMEHTa U CBUX aKTUBHOCTH Yy OpraHM3aluju Kpo3 noznatu Demingov P-D-
C-A (Plan-Do-Control-Action) mukmyc, oxanocHo, Ilaan-Peanu3zanmja-
Konrtpoaa-Ilo6o/bmame nukiyc.

OBaj Demingov P-D-C-A mognen tpeba na Oyae NpUMEHmEH O] CTPaHE CBAKOT
3aIOCIICHOT Y KOHKPETHO] OpraHu3allijy, KOJl peain3alrje CBake akTUBHOCTH Y
MOCIIOBHOM Tiporiecy. To 3Ha4M Ja CBaKy aKTHBHOCT, MPOIEC WX TPOjeKaT
Tpeba MIaHupaTH, peaTu30BaTH, 3aTUM TIPOBEPUTH, U HA OCHOBY TOT MCKYCTBa
npeay3eTH Mepe 3a nodoJsbliame nepdopMancu mocioBHoOr cuctema. [lmanom ce
y IIAPEM CMUCITY, TIOpe]] KJIIACHYHOT TIJIaHa pecypca, cMaTpa CTaHaap/, IPaBUIIO
— MPOTIHC, WK MPOIIeTypa 0 KOME Ce U3BOE O/ipel)eHa akKTUBHOCT, MPOLIEC WIIH
TIPOU3BO/I.
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Hakon peanuzoBanor P-D-C-A 1mukiyca, HUKIyC C€ INOHAaBJba, TaKo Ja TO
MIOHABJbAKE Y3 YKJbYUHBAKE CBUX 3alIOCICHHUX, CTBApa MPOLEC KOHTUHYATHUX
mo0oJbIIamka KOja TEXKE U3EPCHOCHIU TIOCTIOBAbA.

Ouekyje ce na he y Oynyhnoctu Demingov P-D-C-A 1muknyc 6utu npommpeH
ca aKTUBHOCTHMaA Kao 1To ¢y "paszeoj" u "kpeamusnocm”.

Deming cmatpa aa ce cTuil MeHayMeHTa Mopa TpaHcopmucatu. [IpBu xopak y
TOME je JIMYHa TpaHcopmaiMja Koja TpeicTaBba JUCKOHTHHYUTET ca
J0CaTalllbiM MHIIJBEEHEM O HETOBOM JKMBOTY, Aorahajuma, BpEeIHOCTHMA,
Be3ama Mehy Jpymuma, utn. Jlumepu Tpanchopmanmje, OJHOCHO, MEHAliepu
MOpajy YYUTH O TICHUXOJIOTHJU JHYHOCTH, INCHUXOJOTHJU TPYIE, MCUXOJIOTHJU
JPYIITBA U O MCUXOJIOTHjU POMEHA.

@akyJTeT 32 IPMMEeHEHH MEHAlIMEHT, eKOHOMHJY U (puHaHcuje (ME®D), y
CBaKOJHEBHO] TMpaKCH TOCJIOBaWka, CHCTEMCKH mNpuMemyje KoHrent TQM,
oaHocHo, Demingov P-D-C-A Mojen, y JOMEHy CBOje YCBOJEHE IOJUTHKE
KBAJIUTETa, a Ca [WJbEM KBAJIMUTETHE peaM3alfje akKaJIeMCKOr 00pa3oBama
CTyJeHaTa.

IIpod. np CBeromup Munuh
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