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-
UVODNI DIO 

1. Osnov istraiivanja 

Zbog usloznjavanja trzisnih uslova u kojima preduzeca posluju danas, namecu se 

odgovarajuce promjene koje zahtjevaju nove pristupe i prilagodavanja za organizacije, 

kako bi im omogucili efikasno provodenje svih aktivnosti u skladu sa zahtjevima 

promjena. Pod pritiskom novih kompleksnih uslova na trzistu, koji zahtjevaju da se 

racionalno angazuju koriste svi raspolozivi potencijali izvrsi djelotvorno 

" rilagodavanje aktuelnim uslovima u okruzenju, preduzeca vrse konstantno 

modifikovanje svojih poslovnih procesa . 

. ada se govori 0 konkurentnosti preduzeca, strucnjaci se slazu da je bolje posmatrati 

'onkurentnost proizvoda na trzistu nego konkurentnost organizacija koje ih izraduju , jer 

rganizacije u vecini slucajeva imaju sirok pOl1folio proizvoda koji ne postize jednaku 

I n\...'l.lrentnost na trzistu. Pitanje konkurentnosti je prilicno dllgo aktuelno u kontekstu 

p matranja uticaja na uspjesnost izvoza preduzeca i nacionalnih privreda na druga 

'r:iista. Konkurentska prednost se odnosi na postignuca vezana za Izvozne rezultate. 

P)stizanjem odgovarajuceg nivoa kvaliteta i pozlcloniranjem na domacem trzistu 

. redLl7eca obezbjec1uju preduslove da u narednoj fazi razvoja izadu na druga trzista u 

. ·uzenju. Organizacije istrazuju mogucnosti i nacine kako da ostvare povoljniju 

"onkurentsku poziciju na trzistll, odnosno postignu maksimalnu efikasnost u svim 

- ~ gIl1entima svog poslovanja. lednu od mogllcih opcija predstavlja uvodenje i primjena 

. ncepta sistema upravljanja kvalitetom, kao platforma za buduci razvoj i efikasnije 

funkcionisanje preduzeca kao oblika organizovanja. 

~':'ako bi unaprijedili svoje poslovanje u svim segmentima, zadovoljili potrebe i 

"ekivanja svojih kupaca, korisnika, odnosno klijenata, organizacije moraju imati 

-" alitetan program rada i strategiju za prilagodavanje uslovima trzista u okruzenju. Iz 

\ ih razloga organizacije svoje aktivnosti llsmjeravajll na usvajanje standarda, tehnika, 

m rod a i alata za utvrdivanje potreba i ocekivanja kupaca, razvoj, pripremll proizvodnje, 
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nabavku, realizaciju proizvodnje, proces prodaje, isporuke, sve do ocjenjivanja nivoa 

zadovoljstva kupaca proizvoda i korisnika usluga. 

Jedan od osnovnih razloga nastanka i razvoja sistema upravljanja kvalitetom je potreba 

tIa se pozitivna iskustva i dobra praksa stecena u oblasti upravljanja poslovnim procesima 

i organizacionim sistemirna, a u svrhu ostvarivanja visokog nivoa efikasnosti i 

' fe ktivnosti prencsc iz razvijenih svjetskih zemalja na ostale zernlje. Premda ne postoji 

z konska obaveza da organizacije posjeduju sel1ifikat 0 uvedenom sistemu kvaliteta, sve 

\ ise 1I praksi, prilikom iniciranja kontakata za uspostavljanje poslovne saradnje i izlazak 

na svjetsko trziste na kojem vazi pravilo konkurentnosti, kao uslov za saradnju pojavljuje 

- ovaj zahtjev. 

i. lem upravljanja kvalitetom danas, kao jedan od faktora koji utice na unapredenje 

r cesa prodaje ima kljucnu ulogu za opstanak, ostvarivanje poslovnog uspjeha, 

rosperitcta i predstavlja znacajnu fazu u razvoju organizacija, a stepen njihove 

mpiementacije postaje mjerilo vrijednosti , razvijenosti i konkurentnosti organizacije, a i 

~ ' ionalne privrede u cjelini . U vecini zemalja u svijctu se polazi od pretpostavke da je 

alitet proizvoda i usluga, kao i kvalitet sistema koja ih izraduju ogledalo jedne 

ri \Tede, jer oni pokazuju koliko racionalno neko drustvo koristi svoje resurse i kako 

rjima upravlja. 

Ll ga i znacaj sistema lIpravljanja kvalitetom u svun proceslma koje organlzaclJa 

nr vodi sa naglaskom na proces prodaje i njegovo unapredenje u savremenim uslovima 

...rcdstavljaju osnovu za istrazivanja u ovom radu. 

~. Oblast i predmet istrazivanja 

~ ko se iz teme i uvodnog dijela rada moze vidjeti, istrazivanje koje je provedeno 

_mjereno je na sljedece: 

Konkurentnost proizvocla/usluga koje orgal1lzaclJe IZ BiH mogu cla ponude u 

uslovima globalizacije trzista, razvoJa sistema upravljanja funkcijama 
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r'ma zatjevima standarda serije ISO .900 I menadzment organizacije ima obavezu cia 

'1t! 'iodicno preispituje sistem kvaliteta u preduzecu. Osnovu za ova preispitivanja 

Tunalazi u raznim izvorima, prije svega u zalbama-primjeclbama kupaca/korisnika 

-I uga, analizama podataka dobijenih putem ispitivanja nivoa zadovoljstva i anketiranja 

, ca, rezultatima internih i eksternih kontrola sistema itd. Ova preispitivanja pokrecu 

_me korektivne iii preventivne akcije, koje djelujuci na uzrok problema trebaju da 

-aglasenosti unutar sistema climinisu, iIi svedu na prihvatljiv nivo, a sve u cilju 

prec1enja procesa prodaje, odnosno postizanja zadovoljstva kupaca. Prilikol11 odvijanja 

j\ nosti mjerenja i (pre)ispitivanja sistema kvaliteta, kao i njegovog povratnog uticaja 

~ unkcionisanje sistema menadzment preduzeca se oslanja na razne metode i alata 

, ij ene za potrebe unapredenja i poboljsanje sistema kvaliteta poput: QFD metode za 

Ijsanje, FMEA metode, Ishikawa metode, Taguchi, benchmarking, Business 

lJl igencc, upravljanjc rizikom i raznih statistickih metoda. 

nOJ razmJenl na medunarodnom nivou vise acl polovine roba koja se proizvocle 

j nJuJe se izvan nacionalnih granica. U takvim uslovima borba za mjesto na 

L kom trZistu predstavlja jedan od osnovnih, strateskih ciljeva svake ckonomije. 

_udan faktor u toj borbi predstavlja usaglasenost karakteristika proizvoda i usluga sa 

vima trzista. U danasnjem poslovnom svijetu postoji uvjerenje cia konkurencija 

preko kvaLiteta moze da bude dobar odgovor za poboljsanje plasmana proizvocla i 

J..gU. Kako se trzista u svijetu povezuju, otvaraju se privredni sistemi zemalja, sto 

~ucuju izvozno opredjeljenim preduzecima da kroz razvoj izvoznih aktivnosti 

. ' aju svoju efikasnost. Izvoz roba i usluga donosi znacajnu korist, ali postavlja 

~ Jenje zahtjeve pred preduzeca koje oni cesto nisu u mogucnosti da ispune. 

7u ltati istrazivanja koje sam u radu prezentovao pokazuju znacaj i uticaj uvodenja 

darda kvaliteta na kompletno poslovanje preduzeca na unapredenje njegov 

jetljivije tacke - PRODAJE proizvocla/usluga. 
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3. CiJjevi i zadaci istrazivanja 

snovni ciljevi koji su definisani 11 okviru istrazivanja odnose se na identifikovanje skupa 

in temih i eksternih faktora koji imaju znacajan uticaj na konkurentnost proizvoda, proces 

. rodajc i koncipiranje metodologije za analizu uticaja koji ima uvoc1enje i implementacija 

_istema kvaliteta na ovaj proces. Stecena saznanja trebala bi cia omoguce efikasniju 

di ktivniju kontrolu upravljanje procesom prodaje, odnosno njegovo unapredenje 

lkazu na koji nacin domaca preduzeca mogu cia pronadu put do boljih poslovnih 

~ zu ltata i novih trzista. Istrazivanje treba cia pruzi odgovor kolika je rea Ina pomoc i 

ri st od uvodenja sistema kvaliteta i objektivne pokazatelje u cilju unapredenja proclaje i 

laska domacih preduzeca izvan okvira BiH. Posebni ciljevi se odnose na identifikaciju 

'onskih obaveza , pravila, proceclura i stanclarda iz domena bezbjednosti proizvoda koje 

na snazi u ravijenim zemljama, uskladivanje sa ovim propisima sa stanovista njihovog 

li"aja na ostvarivanje konkurentnosti, izvozne aktivnosti i potencijalne probleme koji 

"llogu da se jave u praksi . 

.,... 	 ma rada je veoma aktuelna sa aspekta uskJadivanja poslovanja sa medunarodnim 

Ilnama, zastite kupaca, potrosaca, oclnosno klijenata i unapredenja poslovanja 

r-eduzcea koja po dolasku multinacionalnih kompanija i povecanja konkurentnosti na 

macem trzistu uvidaju da njihov opstanak, i ualji razvoj zavisi od ni za [aktora, izmedu 

jih sam izdvojio potrebu jacanja i unapredenja funkcije prodaje i izlaska na druga 

rz~. ta. 

ntifikovanje problema, prepreka i definisanje naCina za njihovo Ijesavanje preko 

Jucno priznatih i primjenjivih metoda i postupaka omogucava primjenu jednog 

n emenog koncepta za unapredenje realizacije . 

. Polazna hipoteza istrazivanja 

P utvdivanju predmeta i ciljeva istrazivanja d efinisana je polazna hipoteza koju treba da 

i, traz i i potvrdi rad koji je koncipiran u nastavku, a koja glasi: 
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s vajanje, uvoc1enje i irnplementacij9 me(111naroc/nih s landard(/ kvalileta doprinosi 

p Ol 'e(;al1jll konkllrentnasti damaCih predllzec'o, 0!11og11cava im da ispllne neophodne 

[wedLls/ave za pristujJ svjetskom triis'/U i znocajno util:e no wwpre(1enje prodaje njihovih 

roizvoda/usluga, .. 

( injenica je cia sve vise domacih preduzeca prepoznaje mogucnosti i prilike koje se 

l\'araju plasmanom proizvoda i usluga na globalno trziste i da se suocavaju sa nizom 

repreka, tehnickih zahtjeva, Honni i (pred)uslova za realizaciju izvoza, Obzirom cia su u 

. ganju za putem koji vodi do cilja, u iznalazenja zahtjeva i nonni koje trebaju ispuniti, 

a -' ina na koje to izvesti i gdje to verifikovati uglavnom prepusteni sami sebi , 

:onkurentnost bh preduzeca, proizvoda i usluga, a samim tim i izvozne aktivnosti nisu 

alizovane u zadovoljavajucoj mjeri , 

:.. n predenje prodaje kroz procedure i metoclologiju za pripremu, provjeru , preispitivanje 

do kazivanje sistema kvaliteta zahtjeva unapreaenje u pogleclu obima, preciznosti, 

ro\ odljivosti i jednostavnosti primjene, lz tog razloga potrebna je jedinstvenost i 

-i-l maticnost u primjeni metodologije, prije svega u oclreaivanju prioriteta, planiranju, 

racenju, kontroli aktivnosti i uskladenosti sa strateskim interesima i ciljevima preuzeca, 

:- . \Ictodologija istrazivanja 

Z.l 	 vrijeme istrazivanja unutar definisanih oblasti koristene su poznate standardne 

1ucnoistrazivacke i kombinovane metode: analize i sinteze teorijskih osnova i prakticnih 

• 'listava, metoda apstrakcije i konkretizacije, induktivna i deduktivna metoda, istorijska 

~e[Oda, statisticka metoda, kvalitativna metoda, kao i komparativna analiza podataka i 

~rad e vezane za materiju koja se istrazuje, Pored navednih metoda koristeni su podaci do 

oj ih sam dosao posmatranjem, procjenom i na osnovu licnih iskustava kroz projekte 

- a enja, implementacije, preispitivanja reV1Zlje sistema kvaliteta u domacim 

rganizacijama, 	Ovi podaci su prikupljen, te sredeni , sistematizovani i analizirani "na 

lu", Metode koje su navedene odnose se l1a teorijske i empirijske kriterije istrazivanja i 

lagodcne su problematici i uslovima istrazivanja, 
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rilikom istrazivanja koristeni su prir~la1l1i i sekundarni izvori podataka, a rijec je 0 

lrucnoj i naucnoj literaturi: strucne i naucne knjige i pllblikacije, naucni radovi, novinski 

-j' nci i komentari, cianci u casopisima i internet izdanja, Takode, oslanjao sam se na 

tudije, projekte, goclisnje izvjeStaje, analize i slicnu istrazivacku gradu iz koje sam crpio 

dgovarajuce podatke koji se oclnose na definisanll problematiku, 

ri mjena osnovnih nallcnoistrazivackih metoda pri proucavanju lIticaja koji ima uvodenje 

1 implementacija sistema kvaliteta u poslovne sisteme treba da obezbjedi tacnost 

zultata, njihovu prakticnu vrijednost i upotrebljivost. Sistcl11 upravljanja kvalitetom 

..nra se na kreiranju oclgovarajuceg moclela koji prcko analize zahtjeva normi oblikuje 

t~m llnlltar svakog pojeclinacnog projekta. 
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