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UVODNI DIO

1. Osnov istrazivanja

Zbog usloznjavanja trzisSnih uslova u kojima predazeosluju danas, naihe se
odgovarajde promjene koje zahtjevaju nove pristupe i pritay@nja za organizacije,
kako bi im omogdili efikasno provaenje svih aktivnosti u skladu sa zahtjevima
promjena. Pod pritiskom novih kompleksnih uslova na trZigbji zahtjevaju da se
racionalno angazuju i koriste svi raspolozivi potencijali iavrSi djelotvorno
prilagodavanje aktuelnim wuslovima u okruzenju, prediaze vrSe konstantno

modifikovanje svojih poslovnih procesa.

Kada se govori o konkurentnosti predéestrénjaci se slazu da je bolje posmatrati
konkurentnost proizvoda na trziStu nego konkurentnost orgaaizage ih izratuju, jer
organizacije u v@ni sluéajeva imaju Sirok portfolio proizvoda koji ne postize jddna
konkurentnost na trziStu. Pitanje konkurentnosti je i dugo aktuelno u kontekstu
posmatranja uticaja na uspjeSnost izvoza preduzenacionalnin privreda na druga
trziSta. Konkurentska prednost se odnosi na posi@gruezana za izvozne rezultate.
Postizanjem odgovarajag nivoa kvaliteta i pozicioniranjem na doieen trziStu
preduzéa obezbjduju preduslove da u narednoj fazi razvojadizana druga trziSta u
okruzenju. Organizacije istrazuju madgwsti i n&ine kako da ostvare povoljniju
konkurentsku poziciju na trziStu, odnosno postignu maksimalrkasfost u svim
segmentima svog poslovanja. Jednu od naibgapcija predstavlja uvdenje i primjena
koncepta sistema upravljanja kvalitetom, kao platforma u@udp razvoj i efikasnije

funkcionisanje preduza kao oblika organizovanja.

Kako bi unaprijedili svoje poslovanje u svim segmentimagozaljili potrebe i
oc¢ekivanja svojih kupaca, korisnika, odnosno klijenata, orgagzamoraju imati
kvalitetan program rada i strategiju za prildgeanje uslovima trziSta u okruzenju. 1z
ovih razloga organizacije svoje aktivnosti usmjeravaju najasye standarda, tehnika,
metoda i alata za utdvanje potreba i &ekivanja kupaca, razvoj, pripremu proizvodnje,
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nabavku, realizaciju proizvodnje, proces prodaje, isporuke,dsvecjenjivanja nivoa

zadovoljstva kupaca proizvoda i korisnika usluga.

Jedan od osnovnih razloga nastanka i razvoja sistema @mjavivalitetom je potreba
da se pozitivha iskustva i dobra praks&esba u oblasti upravljanja poslovnim procesima
I organizacionim sistemima, a u svrhu ostvarivanja visokagan efikasnosti i
efektivnosti prenese iz razvijenih svjetskih zemalja nalestemlje. Premda ne postoji
zakonska obaveza da organizacije posjeduju sertifikat 0 uvedsistemu kvaliteta, sve
viSe u praksi, prilikom iniciranja kontakata za uspostavljanggwoe saradnje i izlazak
na svjetsko trziste na kojem vazi pravilo konkurentnosti, Usov za saradnju pojavijuje

se ovaj zahtjev.

Sistem upravljanja kvalitetom danas, kao jedan od faktojaukde na unapi@enje
procesa prodaje ima kfnu ulogu za opstanak, ostvarivanje poslovnog uspjeha,
prosperiteta 1 predstavija z¥gnu fazu u razvoju organizacija, a stepen njihove
implementacije postaje mjerilo vrijednosti, razvijetia konkurentnosti organizacije, a i
nacionalne privrede u cjelini. U &ai zemalja u svijetu se polazi od pretpostavke da je
kvalitet proizvoda i usluga, kao i kvalitet sistema kolfa izraiuju ogledalo jedne
privrede, jer oni pokazuju koliko racionalno neko drustvo dtbogvoje resurse i kako

njima upravlja.

Uloga i zn&aj sistema upravljanja kvalitetom u svim procesima koje rozgaija
provodi sa naglaskom na proces prodaje i hjegovo udapjeeu savremenim uslovima

predstavljaju osnovu za istrazivanja u ovom radu.

2. Oblast i predmet istrazivanja

Kako se iz teme i uvodnog dijela rada moze vidjeti, Z¢emje koje je provedeno

usmijereno je na sljede:

— Konkurentnost proizvoda/usluga koje organizacije iz BiH mogupdaude u

uslovima globalizacije trziSta, razvoja sistema upraydja funkcijama i
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procesima, zastite i bezbjednosti, napretka nauke, wdif®l primjene nagnih
dostignuia u proizvodnji i prodaji, odnosno distribuciji proizvoda.

— Kvalitet i sitemi upravljanja kao instrument za razvajnapréenje poslovanja
unutar organizacija, njihov odnos i uloga u funkciji oswaamja konkurentnosti
proizvoda i preduza u svrhu podrske prodajnim i izvoznim aktivhostima.

— Postojanja raznih vrsta zahtjeva za usaglaSenosti kaisifta proizvoda i usluga
sa specifikacijama kupaca. Zahtjevi za sertifikatima tiatas licencama i drugim
potrebnim dokazima o usaglasSenosti kao prepreka i Sansa zéadpraduzéa u
ostvarivanju izvoznih aktivnosti.

— Uloga, znaaj i efikasnost sistema upravljanja kvalitetom u undgn@s procesa
prodaje proizvoda i orjentacija na potrebe, zahtjevéekivanja kupaca. Koliko
preduzéa poznaju zn&j i principe standarda, koliko ih smatraju neophodnim,
korisnim i da li prepoznaju potrebu (Sansu) da ako su izvoznedmeni
implementiraju zahtjeve standarda u strukturu i poslovnegses?

Istrazivanja pokazuju da postoji nesklad izim@stvarenih razvojnih i izvoznih rezultata
sa realnim potencijalima privrede BiH. Osnova problema gianicse suske domga
privreda ogleda se u nezadovoljavajudinamici izvoznih aktivnosti, koji su posljedica
nedovoljne konkurentnosti izvoznih proizvoda, ne samo u zeBljenego i zemlje u

blizem okruzenju.

Ovi navodi su me motivisali da istrazivanje usmjerim niarpa koja se odnose na
konkurentnost dondgh preduzéa na trziStu kao osnovu za prodajne i izvozne aktivnosti,
unapréenje efikasnosti i realizacije dodla preduzéa preko (sistematnog nadzora
svih procesa) rada pod kontrolisanim uslovima, demga poslovnih procesa |
obezbj@enja validnih dokaza o usklanosti sa m#&unarodnim standardima kvaliteta.

Poseban zriaj sistema kvaliteta u novijim verzijama (od 2000. godinengdalje) je u
usmjerenju-fokusu na kupca, njegove potrebe, zahtjet#ekivanija, Sto predstavlja jedno

od osam osnovnih gala sistema kvaliteta.
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Prema zatjevima standarda serije ISO 9001 menadzment og@ninaa obavezu da
periodténo preispituje sistem kvaliteta u predéze Osnovu za ova preispitivanja
pronalazi u raznim izvorima, prije svega u Zzalbama-pribgeta kupaca/korisnika
usluga, analizama podataka dobijenih putem ispitivanja nivoavalstoa i anketiranja
kupaca, rezultatima internih i eksternih kontrola sisteihaQva preispitivanja pokée
razne korektivne ili preventivnhe akcije, koje djeltijina uzrok problema trebaju da
neusaglasenosti unutar sistema eliminiSu, ili svedu ftavailjiv nivo, a sve u cilju
unapréenja procesa prodaje, odnosno postizanja zadovoljstva kupdldaam odvijanja
aktivnosti mjerenja i (pre)ispitivanja sistema kvalitdéap i njegovog povratnog uticaja
na funkcionisanje sistema menadzment preghuz® oslanja na razne metode i alata
razvijene za potrebe unagenja i poboljSanje sistema kvaliteta poput: QFD metode za
poboljSanje, FMEA metode, Ishikawa metode, Taguchi, bendtmgar Business

Intelligence, upravljanje rizikom i raznih statiétih metoda.

U robnoj razmjeni na nanarodnom nivou viSe od polovine roba koja se proizvode
razmjenjuje se izvan nacionalnih granica. U takvim usloviooaba za mjesto na
svjetskom trziStu predstavlja jedan od osnovnih, strateSkiavailsvake ekonomije.
Presudan faktor u toj borbi predstavlja usaglasenost kasiltarproizvoda i usluga sa
zahtjevima trziSta. U danaSnjem poslovnom svijetu posiggrenje da konkurencija
samo preko kvaliteta moze da bude dobar odgovor za pobol@asj@ana proizvoda i
usluga. Kako se trziSta u svijetu povezuju, otvaraju se plrvreistemi zemalja, Sto
omoguuju izvozno opredjeljenim predudena da kroz razvoj izvoznih aktivnosti
povetaju svoju efikasnost. Izvoz roba i usluga donosicamau korist, ali postavija i

odreienje zahtjeve pred preduzekoje onikesto nisu u mogunosti da ispune.

Rezultati istrazivanja koje sam u radu prezentovao polkazogaj i uticaj uvaienja
standarda kvaliteta na kompletno poslovanje preduze na unapré@enje njegov

najosjetljivije t&ke - PRODAJE proizvoda/usluga.
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3. Ciljevi i zadaci istrazivanja

Osnovni ciljevi koji su definisani u okviru istrazivanja odnosena identifikovanje skupa
internih i eksternih faktora koji imaju z&gan uticaj na konkurentnost proizvoda, proces
prodaje i koncipiranje metodologije za analizu uticaja kog uvaienje i implementacija
sistema kvaliteta na ovaj proces. &t saznanja trebala bi da omégefikasniju i
efektivniju kontrolu i upravljanje procesom prodaje, odnosno njegavapréenje i
pokazu na koji ndn domaa preduzéa mogu da proma put do boljih poslovnih
rezultata i novih trziSta. Istrazivanje treba da pruzi odgdiwlika je realna ponioi
korist od uvdenja sistema kvaliteta i objektivhe pokazatelje u ciljupnaienja prodaje i
izlaska doméih preduzéa izvan okvira BiH. Posebni ciljevi se odnose na identijka
zakonskih obaveza, pravila, procedura i standarda iz donezhgetdnosti proizvoda koje
Su na snazi u ravijenim zemljama, uslhanje sa ovim propisima sa stanoviSta njihovog
uticaja na ostvarivanje konkurentnosti, izvozne aktivnogitencijalne probleme koji

mogu da se jave u praksi.

Tema rada je veoma aktuelna sa aspekta digklgja poslovanja sa rignarodnim
normama, zastite kupaca, potréga odnosno Klijenata i unapgenja poslovanja
preduzéa koja po dolasku multinacionalnih kompanija i p&auga konkurentnosti na
domaem trziStu udaju da njihov opstanak, i dalji razvoj zavisi od niza faktaaneiu
kojih sam izdvojio potrebu ¢@nja i unapréenja funkcije prodaje i izlaska na druga

trzista.

Identifikovanje problema, prepreka i definisanjetina za njihovo rjeSavanje preko
nawtno priznatin i primjenjivih metoda i postupaka oméaua primjenu jednog

savremenog koncepta za unajenge realizacije.

4. Polazna hipoteza istrazivanja

Po utvdivanju predmeta i ciljeva istrazivanja definisana je padakipoteza koju treba da

istrazi i potvrdi rad koji je koncipiran u nastavku, a kgiasi:
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,Usvajanje, uvalenje i implementacija ndenarodnih standarda kvaliteta doprinosi
pove’anju konkurentnosti donddn preduzéa, omogdava im da ispune neophodne
preduslove za pristup svjetskom trziStu icapao utice na unapréenje prodaje njihovih

proizvoda/usluga.”

Cinjenica je da sve vise doiia preduzéa prepoznaje moguosti i prilike koje se
otvaraju plasmanom proizvoda i usluga na globalno trzigie se su¢avaju sa nizom
prepreka, tehikih zahtjeva, normi i (pred)uslova za realizaciju izvo2ézirom da su u
traganju za putem koji vodi do cilja, u iznalazenja zahtjewarmi koje trebaju ispuniti,
naina na koje to izvesti i gdje to verifikovati uglavhom pr&fami sami sebi,
konkurentnost bh predu&es proizvoda i usluga, a samim tim i izvozne aktivhostuni

realizovane u zadovoljavajaj mjeri.

Unapreienje prodaje kroz procedure i metodologiju za pripremu, provpeaispitivanje
i dokazivanje sistema kvaliteta zahtjeva undprge u pogledu obima, preciznosti,
provodljivosti i jednostavnosti primjene. 1z tog razlogatrebna je jedinstvenost i
sistematinost u primjeni metodologije, prije svega u ativanju prioriteta, planiranju,

pracenju, kontroli aktivnosti i uskt&enosti sa strateSkim interesima i ciljevima préaze
5. Metodologija istrazivanja

Za vrileme istrazivanja unutar definisanih oblasti koriétesu poznate standardne
nawtnoistrazivéke i kombinovane metode: analize i sinteze teorijskitoesn prakténih
iskustava, metoda apstrakcije i konkretizacije, induktivdeduktivha metoda, istorijska
metoda, statistka metoda, kvalitativna metoda, kao i komparativha analiza alkalat
grade vezane za materiju koja se istrazuje. Pored navedndde&oriSteni su podaci do
kojih sam doSao posmatranjem, procjenom i na osnéwih liskustava kroz projekte
uvodenja, implementacije, preispitivanja i revizije sisterkgaliteta u domém
organizacijama. Ovi podaci su prikupljen, tedem, sistematizovani i analizirani ,na
stolu“. Metode koje su navedene odnose se na teorijskpirigske kriterije istrazivanja i

prilagodene su problematici i uslovima istrazivanja.
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Prilikom istrazivanja koriSteni su primarni i sekundarni zvpodataka, a rig je o
struenoj i nawnoj literaturi: striéne i nagne knjige i1 publikacije, nauni radovi, novinski
¢lanci i komentariclanci u ¢asopisima i internet izdanja. Tal® oslanjao sam se na
studije, projekte, godisSnje izvjeStaje, analize drsliistrazivéku graiu iz koje sam crpio
odgovarajde podatke koji se odnose na definisanu problematiku.

Primjena osnovnih n&unoistraziv&kih metoda pri protavanju uticaja koji ima uvienje
I implementacija sistema kvaliteta u poslovne sistemaba da obezbjedi ¢aost
rezultata, njihovu prakitnu vrijednost i upotrebljivost. Sistem upravljanja kvadta
bazira se na kreiranju odgovarggg modela koji preko analize zahtjeva normi oblikuje

sistem unutar svakog pojedémog projekta.
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