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I  Uvod 
 
Konstantne promjene predstavljaju globalnu karakteristiku na prelazu u novi 

milenijum. Ako je osamdesetih godina prošlog vijeka produktivnost bila ključna 

riječ, a kvalitet u devedesetim, na početku ovoga vijeka to je brzina. Promjene, 

odnosno njihova brzina, stvaraju probleme u svakoj sredini – ne samo u 

nedovoljno razvijenim, već i u najrazvijenijim. Istovremeno, promjene su izazov i 

šansa za dokazivanje. Da bi se takve šanse iskoristile potrebno je, najprije, da se 

učine odreĎene promjene u pristupu ka problemima koje izazivaju promjene. 

Ovakva razmišljanja su sve više prisutna u svijetu, a naročito su ispoljena 

poslednjih godina tokom manifestacija koje se odrţavaju u povodu 

obijeljeţavanja zlatnog jubileja Еvropske organizacije za kvalitet (EOQ).  

Svijet postaje “globalno selo” i zajedničko trţište, a jedna od posljedica toga je da 

svaki biznis mora biti globalno konkurentan, čak i kada proizvodi ili prodaje samo 

na lokalnom trţištu, jer konkurencija ne priznaje nikakve granice. Pokret za 

kvalitet u svijetu predstavlja dio napora svjetskog i evropskog biznisa da se 

prilagodi promjenama na trţištu. Pri tome se neprestano naglašava da je kvalitet 

ključ konkurentnosti na otvorenom trţištu, te da će on postati fundamentalni 

način voĎenja svakog biznisa, bilo gdje na zemljinoj kugli. Razvija se nova 

strategija postavljena na novim 

temeljima: svaka institucija – a ne 

samo biznis – moraće se 

uporeĎivati sa standardima 

uspostavljenim od industrijskih 

lidera. S tim u vezi, kao 

neminovno, nameće se pitanje: Šta 

je to što izdvaja kvalitet od ostala 

dva (cijena i rok/produktivnost) 

značajna menadţment elementa? 

Odgovor se pronalazi, prije svega, u njegovom humanom karakteru, jer je to 
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jedini od navedena tri elementa za koji su podjednako zainteresovani i 

proizvoĎač i kupac. Zbog toga, moţe se govoriti o izgradnji kulture kvaliteta u 

nekoj sredini, u kojoj će poboljšanje kvaliteta na kreativan način zasigurno 

dovesti do smanjenja troškova i povećanja produktivnosti.  

 

1.1 Istorijat 

 

„William Edwards Deming, američki ekspert i jedan od utemeljivača teorije 

kvaliteta razvio je model upravljanja totalnom kvalitetom sa svrhom povećanja 

efikasnosti fleksibilnih radnih timova. Smisao ove menadţerske tehnike je 

sveobuhvatno unapreĎivanje proizvodnih procesa. Upravljanje totalnom 

kvalitetom nastoji razviti svijest radnika o vaţnosti stalnog povećanja efikasnosti 

proizvodnih procesa smanjivanjem troškova povećanjem kvaliteta i umanjivanjem 

jednoličnosti posla. Od radnika unutar korporacije koje primjenjuju upravljanje 

totalnom kvalitetom očekuju se prijedlozi u poboljšanju ukupnog proizvodnog 

procesa. Radnici komuniciraju s menadţerima bez obzira na njihovu poziciju u 

poslovnoj organizaciji (operativna, srednja i najviša menadţerska ). 

Primjena upravljanja totalnom kvalitetom pretpostavlja usvajanje filozofije kvalitet‚ 

unutar organizacije.“* To znači da se primjena kvaliteta ne moţe svesti samo na 

proizvodne linije unutar proizvodnih hala već mora postati smisao djelovanja svih 

ostalih poslovnih funkcija poput marketinga, financija ili istraţivanja i razvoja. 

Već je Deming insistirao na prihvatanju kvaliteta na svim nivoima korporacije. 

Štaviše, govorio je da usvajanje kvaliteta kao dijela poslovne politike predstavlja 

novu filozofiju i da se nalazimo u novom ekonomskom dobu kojega stvara Japan 

budući da je prvi sistemski razvio politiku kvaliteta. Tvrdio je da ako se ţeli 

spriješiti zaostajanje zapada valja prihvatiti kvalitet kao sastav organizacione 
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