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Pezume: 'V meopuju je nomephen cmas oa oo0eosapajyha
opeanuzayuona Kyrimypa omoeyhaea ycnex y yeoherwy Total Quality
Management (TQM). Obaswenum ucmpadxcusarem YKA3aHO je Ha
ceojcmea  OpeanuzayuoHe Kyaimype Ha peleGaHmHOM V30pKy Y
npeoyzehuma y Cpbuju. Ilpumenom ananumuukoe npucmyna
U3080jeHU Cy akmopu opeaHuzayuje Koju ymuyy Ha 0OIUKO8are
OpeaHuzayuoHe Kyimype nocioeHoe cucmema. Tume je cmeopen ocHos
3a obnukosare Mmooela NPOMeHe Op2aHUu3ayuoHe Kyumype Koja
obeszbehyje ysoherwe TOM.

Kuwyune peuu: opeanuszayuona xyrimypa, TOM, moden opywmeenux
npomena, npeoyzeha, Cpouja

Abstract: The theory has confirmed the view that the appropriate
organizational culture enables success in implementation of Total
Quality Management (TQM). Conducted research points on
characteristics of organizational culture in the relevant sample of
enterprises in Serbia. The factors of the organization that affect on
shaping the organizational culture of the business system were
separated by using analytical approach. This creates the basis for the
designing model of necessary changes in the organizational culture
that ensures successful implementation of TOM.

Keywords: organizational culture, TOM, a model of social change,
company, Serbia



1. YBO/J

TQM - MeHayIMEHT TOTaJIHOT KBAJIUTETAa MPEACTaB/ba MOCIEIHU
MPUMEHEHH HHUBO Yy MEHAUMEHTy KBamuteroM. TQM mpucryn je
HAIla0 MPUMEHY KaKo y MPOHW3BOAH, TAKO W Yy MPYXKamy yciayra.
[Ipuctyn oOyxBara yHampehewme (QyHKIIMOHUCAKA OpraHU3aIfje,
pajia u CBaKoT I0ja/INHIIA.

[TocToje MHOTOOpOjHA 3Hauewa nojMa TQM. Omucyjy ra Kao HOBY
buno3odujy, KyaTtypy, OpHUCTYH, peaurdjy.. TQM je MeHayMeHT
OPUCTYN 32 TOCTH3alkbe W3BPCHOCTH OpraHM3aldje M HEHUX
pesyJrara.

VhpaBjbambhe TOTAIHUM KBaIMUTETOM j& CHUCTEMCKH MPUCTYI
yhnpaBjbalkby KOjU HMa 3a LOWb Ja KOHTHHYyHpaHO yHampelhyje
BPEIHOCT 3a KyIIla IMPOJeKTOBAKEM M CTAJTHHUM HAINPEIOBAEHEM
opram3anoHux mnpomeca. CtaiHo MmoOoJelIamke W yHanpeheme ce
OJTHOCH Ha TIPOM3BOJIE, YCIYI'€ U OpraHW3allMOHE CHCTEME KOjUM ce
ocTBapyje modosblaHa BPEIHOCT 3a KYIILE.

WHoBamje TEXHOJOTHje, NPOM3BOJA, Ipolieca M OpraHu3almje,
IPE/ICTaBIbajy €0 OBOT CTPATEHIKOI KOHIIETITA M OpHjeHTaluje |
CaBpeMEHE OpraHuzallije Ka MoOoJblllakby M HMHOBallMjaMa y CBUM
acrieKTMa H-CHOT JIeNIoBama. lakBa OpraHu3alMja TEKH CTaIHUM
IIpOMEHaMa y CyCpeT HOBHUM 3aXTE€BUMa KyIlala, Kpeupamy HOBUX
notpeda 1 MoOOJBIIAHUX BPETHOCTH HAMEHEHUX KYIIIHMA.

TQM npeacrasba (unozodpujy npema Kojoj ce TeKU (opMHUpamby
opraHu3aijeé y 4YHjoj] OCHOBU Cy KOHTHHYyaJlHa yHampehema.
Opranu3anyja je y HOTIYHOCTHM OpjeHTHCaHa Ha 3axTeBe Kymala.
[Tuse TQM-a je ykJbyuMBame CBUX 3allOCICHHUX y OpraHMU3anujy |
cucreM yHampehema kBanmurera. OH TpeAcTaB/ba HAYMH >KUBOTA
opraHmM3ainyje Koja: yBOJIM CTaJlHa MoOoJblIama IOKa3aTesba
MOCJIOBaka Ha CBMM HHBOMMA M y CBUM AaKTHBHOCTHMA, Kpeupa
oaroBapajyhe okpykeme Kpo3 THMCKH pajl, TOBEPEHE U MOIITOBAKE,
OPUCTYNAa CHCTEMCKH, JOCIEAHO U OPraHM30BaHO IPOLECHMA,
npuMembyje KBaHTUTATHBHE METOJE W AHAJIUTHYKE TEXHUKE, V3
NOTIYHY IPUMEHY 3Hama M UCKYCTBa y yHamnpehemy nporeca.



2. EOEKTHU YBOBEIA TQM

CucteMm MeHalIMEHTa KBAJIMTETOM, 3acHOBaHOI Ha TQM koHuenry,
MMa 3a LIWJb OCTBAPEH-E MOCIOBHE U3BPCHOCTH. [locioBHA U3BPCHOCT
HUje JIOUMpaHa Yy jeAHO] TOCIOBHO] GyHKuMju. Pesynrar je
CHHXPOHH30BAHOT JICJIOBAka Y CBUM JIEJIOBUMA MTOCIOBHOT CUCTEMA, Y
CKJIaJly ca Mpeuu3Ho JeUHUCAHUM IUJbeBUMA I0CIOBAKA, a KeJbeHa
KYJITypa OpraHu3allyje mojapa3zymMeBa lbHUXOBO MPUXBATAKE O] CTPAHE
3anocieHux.  M3BpcHocT — oiciuMkaBa — NOCIOBHY — YCHEIIHOCT
OpraHm3aIyje CTBApPakbeM HOBHUX BPEIHOCTH 32 KOPUCHUKA, TOCIIOBHU
CHUCTEM U CBE OCTajie 3aHMHTEPECOBAaHE CTpaHe. 3a MOCIOBHH CUCTEM
OBO 3Ha4yM: KOHTUHYUTET y nosehamwy mpodura u pacry ydeutha Ha
TPXKULITY.

[TogpasymeBa ce 1a je Kpeupame MPOU3BOJA W/MIM YCIyra CBETCKE
KJIace OCHOBHHM MHCTPYMEHT 3a CTBapame HOBUX BpeaHoctu. Cmatpa
ce Jla ce Ha OBHUM HOBHUX BpegHOCTH, ITO 00e30ehyje 06e36ehyje
OTICTaHaK, PacT U Pa3BOj OpraHU3aIyje y AyTOPOYHOM IIEPHOTY.

CMmaTtpa ce NpUXBATJbUBUM CTaB Jla j€ OrpaHU3alMOHA KYJITypa
npe/acTaBba ""MO/IET OCHOBHHMX IPETIOCTaBKH, BPEIHOCTH U HOPMH
KOje je Jara Trpyna pa3BWwia WIH OTKpuja ydehw Kako Ja pelraBa
npobjemMe eKCTepHe ajanTalMje W MHTEpHE UHTeprpauuje, U Koju
(GYHKIMOHUITY TOBOJFHO T0OPO a Ou Omin

IOPEHeTH HOBMM YJaHOBMMA OpraHM3alldje Kao HCIpaBaH HauuH
MHILBeRa 1 oceliama y Besn ca THM npobnemuma’.’

CHaxkHa, MO3UTUBHO OpUJEHTUCAHA OPraHMU3alMOHa KYJITypa yTuye Ha
MOTHUBAIMjy U MOCBEheHOCT 3amocIeHnX, OJIakillaBa KOOpAMHALU]Y U
KOHTpOJIy (PyHKIMOHHUCama OpraHHu3aluje, penykyje KOH(IUKTe H
nokpehe kpearuBHocT. CHaXkHa OpraHM3allMOHa KyiTypa ca
HeoJiroBapajyhum nmpernocraBkama, BpeIHOCTUMA U BEpOBamkUMa UMa
CHa)KaH HEeraTHBaH YyTHUIAj HA IOCIOBHU YCIEX, OTeXaBa MPOMEHY
CTpaTeruvje ¥ Ha4MH MOCIIOBamba.

' Sheein, E; Organizational culture and leadership,Jossey-Bass, San Francisco, 2004.
* Hacracuh, A.: Mogen Mel)y3aBHCHOCTH CHTyalMOHHX (DaKTOpa OpraHH3alHOHE
KyIType ¥ OpraHH3allMoOHe CTPyKType, Marucrapcku pan, MammHCKH (akynTer,
Beorpan, 2006.



Zeitz, Johahhesson i Ritchie (1997) TBpze na je ocHoBa ycnexa TQM
nporpaMa MpoMeHa OpraHu3allMoHe KyiType, a na cy TQM anaru
caMO CpeJICTBO 3a HpOMeHy.3 Westbrook (1993) cmarpa ga ako
opranu3zaiyja xenu jaa ycsoju TQM kao Bonehu mpuHIUI, TOYHEE
ca HalopuMa MEHAIIMEHTA Jia CTBOPH KYJITYpY KOja HOJpKaBa TaKBY
IPOMCHY.

Kpajmbu nuib cucreMa MEHAIMEHTa KBAJIMTETOM 3acHoBaHOT Ha TQM
KOHIIETITY j€ OCTBapeme IIOCIOBHE M3BPCHOCTH (IOJ KOjoM ce
MoJipa3yMeBa IOCJIOBHA YCIEUIHOCT opraHu3anuje y (UHAHCHjCKOM
HOTJIEZly W TOTJIEAY 3a/I0BOJbEHa 3aXTeBa CBUX 3aWHTEPECOBAHHMX
CTpaHa), Koja ce orjiena y craiHoMm noehamwy npodura u yuemrha Ha
TPXKUIITY Y3 CMamekhe TPOIIKOBA MOCIOBama. [locTH3ame mocioBHE
U3BPCHOCTH (3ay3MMam€ TPXKHUIIHE TMO3UIMje JaTe KOMIIaHuje) U
KpeHnpame MpPOM3BOJA W/WIIM yCIyra CBETCKE KJace OCHOBHU CY
MpeIycloBH OICTaHKa, pacTa W pa3Boja opranuzanuje. [locnoBHa
W3BPCHOCT HHjE JIOIUPAHA Yy jEeIHO] MOCIOBHO] (QyHKIHju, Beh je
pe3ynTaT HUXOBOI CHHXPOHH30BAHOT [EJIOBama, MpeMa MPEelu3HO
neUHUCAHUM [MJbEBHMA TIOCIIOBalka U Tpeda na Oyne b CBaKOT
3aI0CJICHOT.

Y OCHOBH, MyT Ka YCHOCTaB/balkby H3BPCHOCTH Y HMHOBaTHMBHUM
KOMIaHujamMa (Kao HajBUIIM OOJUK TOCTUTHYTOI KBA&JIUTETA Yy
NOCJIOBamky) KapakTepuuly ciejnehu arpuOyTu: CKIOHOCT Ka akIujH,
npuOIKaBawke TMOTpolIady, ayTOHOMHja U IPEeay3eTHUIITBO,
IIOCTHU3aE KEJHEHOT HUBOA NTPOYKTUBHOCTH, C OCJIOHILIEM Ha YOBEKA;
aKTHBHO AaHT@XKOBamke (Ha pellaBamy MNpodiieMa) y3 TOJCTUIIAEKE
cucTeMa BPeTHOCTH; HEMOCPEHO YUEeCTBOBAKE Y KHUBOTY Npenyseha,
IIPUMEHY JEIHOCTaBHUX OpraHU3alMOHUX dbopmu, y3
noapazymeBajyhu lean-thinking mpuctyn y aHraxosamwy ocoOsba, U
KOHAa4YHO, pa3BHUjalkb€ CIOCOOHOCTH 3a  pellaBame  OpOJHUX
KOHTPAIUKTOPHOCTH Y ITOCJIOBAbY.

? Zeitz, G., Johahhesson R., Ritchie Jr, J. E.,: An Employee Survey Measuring Total
Quality Management Practices and Culture, Group and Organization Management
(December) 22, No. 4: 414-444, 1997.
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3. MOJAEJIMPAIBE OPI'AHU3AIINJE KYJTYPE
INOCJIOBHOI' CUCTEMA

Ycenex ummiementanuje TQM mporpama y opraHu3aiiyju 3aBUCH O]
IEroBe KOMIATUOWIHOCTH ca mocrojehom  opranm3aimoHom
KYITYpOM. YKOJIHMKO TOCTOJU KOMIATHOWJIHOCT, KoHuent TQM ce
UHTETPUIIIC Yy OPraHU3alUOHY KYITYpY, Ka0 HU3 33jeJHUYKUX HOPMH,
MPUHIINIIA U Hauesa KBajauTeTa. OCHOBY OBaKkBe KyJAType YHHU CBECHA
OTPEICIhCHOCT 33 KBAIMTET y opranusanuju. EdukacHa Kynarypa
rpajayu ce y3 MOIITOBAaKkE MPUHIIMIIA Ja jeé KBAIUTET II0Ca0 CBUX U Ja
Cy CBHM OATOBOPHM 3a KBanuTeT. HacraHak, pa3Boj W Ojp)KaBame
KYyJIType je Tpolec KOju Ha pa3IuuuTe HadhuHe YKJbydyje CBe
3arocieHe.

OBaj mporec He MOXe OWTH ycrocTaBjbeH cam on cebe, Beh ce
nokpehe MHHMIMjaTMBaMa MeEHayepa M W3TPAJBOM CBUX €JIEMEHATa
yhpaBJbamba KBamuTeToM. KynTypa ce Temesbn Ha e(UKacHOM
CUCTEeMY yIpaBJbama U o0e30ehera KBaauTeTa U MOTIYHO] OJaHOCTH
pykoBojacTBa KBanmuTeTy. Kynrypa y kojoj ce momrtyje eduxacHOCT
OCUTypaBa HH3aK HHUBO BapHpama KBAIHTETa (DUHAITHOT MPOU3BOJA
WIM yCIIyre, U HKEroBO KOHTUHYaJHO yHamnpehemwe, Kako O ce LITOo
0osbe 33/10BOJBHM KOpUCHUIM. KynTypa ycMepeHa Ha cTBapame HOBUX
BPEIHOCTH Jaje MOCEeOHOCT OpraHu3alyju, cHernupuyadH HMHUIL, I10
KOjeM ce Iperno3Haje Ha TPXKMILTY, a HHTEpHO Mokpehe u MOTUBHILE
3amociieHe Ja TMpyxkajy wMakcumyM. KonayHu pesydartatr je y
dopmupamy eduxacHe u Qruexkcubuinne opranuzanuje. Msrpaama
aJIeKBaTHE OPTaHM3AIMOHE KYIATYpE je JyropovaH MpoIec, KOju Mopa
O6UTH 100pPO OCMUIIIBEH U YTEMEJhEH.

Opranu3annoHna KyJiTypa Moxe OUTH aJieKBaTHa 3a ojpeleHo Bpeme u
cKyn ycioBa. Mehytum, BpeMeHa U yCIIOBU CE€ MEHajy: YTHUIIA] CTPaHEe
KOHKYpEHIIMje, TPOMEHAa 3aKOHCKUX MPOIHca, IPOMEHE Y €eKOHOMU]H,
HOBE TEXHOJIOTHje MOTY OCTaBHTH TPajHE IOCIIEANIIE Ha IOCIOBAE
OopraHu3zaiyje, ako je opraHu3alMoHa KyJITypa HeaJeKBaTHa U KOUYHU
BEHY e(peKTHBHOCT. Yiora MeHajlMeHTa je Ja yTHYe Ha MPOMEHY
(dakxTopa KOju Kpeupajy U oJlp>kaBajy OpraHu3aluoHy KyITypy.

Ja 6u ce Mmemana OpraHM3alMOHA KYITypa, MOTPEeOHO je MpBO
U3BPIINTH HEHY €BATYAIHjy U YIIOPEANTH j€ ca KEJHEHOM KYJITYpPOM.
VYKoJImKo ce KOHCTaTyje ja3 u3Mel)y oBa 1Ba ctama, HACHTU(DUKY]Y ce
eJIeMEeHTH Koje Tpeba Mematu. OpraHu3airoHe KyJIType Pa3IuKyjy ce

5



oo

10.

Ha ocHOBY onpehenux mehyzaBucHux kapakrepuctuka. Cyrepuiue ce,
na ce mpaheme M BpEIHOBAaKE OPraHU3AIMOHE KYATYpe BpPLIM Ha
OCHOBY clieiehux AuMeH3uja:

WNunnyjatuBa mojeAMHana — CTENEH OJrOBOPHOCTH, CIIO0OAE |
Mely3aBHCHOCTH TIOjeHALA.

Tonepanumja pusuka — oXxpadpuBame arpeCUBHOCTH, HHOBATHBHOCTH
U TIOCTHLIAHE PU3UKA KOJI 3aIIOCTICHHUX.

[lpaBanm — cTemeH A0 Kora OpraHM3alyja Kpeupa jacHe LUJbEBE H
OUYCKMBama Be3aHa 3a neppopmance.

WHTerpanuja — KOOpAWHAIIK]a jeAMHHUIIA YHYTap OpTraHu3aIlyje.
[Togpuika MeHaIMEHTa — jacHa KOMYHHMKallWja, MOMON M MOJpIIKa
KOjy MEHalepy MpyXKajy 3arocIeHuma.

Konrpona — ©Opoj mpaBuia W TpomnHca M KOJMYMHA JUPEKTHE
CyHepBHU3Hje KOja ce KOPHCTH Ja OM ce MPEeIBUAEIO U KOHTPOJIHCAIO
MOHAIIAE 3aTI0CIICHUX.

WneHTuTeT — CTEmEH /M0 KOra ce WIAHOBM IIpe HICHTHU(HKY]y ca
OpraHu3alfjoM y LEJIWHHU, a HE ca oApel)eHOM pasHOM TPYIOM HIIU
1oJbeM NpodecruoHaTHE eKCTIePTHU3E.

Cuctem HarpahuBama - anonupame Harpaaa (moBehame IIaTa,
IPOMOIIMja) 3aCHOBAHO Ha KPHUTEPUjyMy CTBapHOT BpEIHOBaHA
nephopMaHCH 3aMOCICHUX, & HE Ha OCHOBY TOJIMHA, PAHOT CTaXa,
noyactu, (paBopU30Bamka, UTA.

Tonepaninyja KOHQJIMKTAa —3aMOCICHH C€ OXpaldpyjy Ja OTBOPEHO
pacrpaBibajy 0 KOH(GIUKTUMA U KPUTHUKY]Y.

HaunH komyHHKalMje — CTENeH OrpaHUYeHOCTH KOMYHHKAIIH]je
(dbopmMaTHOM XHjepapXUjoM ayTOPUTETa y OpraHu3alUju.

Mozen npomeHa OpraHu3alMoHE KYJIType cacToju ce O]l BHIe
MelyycoOHO moBe3aHux cermeHara. [IpBu eneMeHT Mozena je cuctem
Mepema NpPOMEHa LYJAType OpraHuszaluje y CKiIaay ca IHJbeBHMa
TQM. Jlpyru eneMeHT TIpeAcTaB/ba CHCTEM 3a Kpeupame |
cupoBoheme 3axteBa TQM y nuiby mnocTH3ama H3BPCHOCTH Y
nocnoBawy. Tpehu enemMeHT Mojena OJHOCH C€ Ha TMpHjeM HOBOT
ocobba M Mepe KojuMa ce YyKiamajy y TmocTtojehy Kyarypy
OpraHu3aIlyje MOCIOBHOT CHCTEMA.

Martepujanu3oBani OONMK JpPYIITBEHE CBECTU IMPEACTaBJba OApa3
OpraHM3alOHE KYITYype. YCIOCTaB/b€HAa OpraHU3allMOHa KyITypa

* Robbins, P., S., Organizational Theory — Structure, Design and Application, san
Diego, 1990.



MOBpaTHO YTHYE Ha CBeCT mojeauHna. OpraHuzalvoHa KyJiTypa
IOCTaje Tada TOKpeTauka CHara 3a OOJHMKOBame IKEJbEHUX
JPYIITBEHHUX T0jaBa OMTHHX 3a ycrocTaBibame TQM.

Peanmzanuja mpomMeHa ce OJBHja KpO3 pa3UYUTEe  OOJUKE
KOMYHHKAIIMje ca 3alloClIieHMMa y OKBHPY IWJBHHX rpyma. [Ipeamer
KOMYHHKAIIMje ce MPBO yCMepaBa Ha MPUKa3 KPUTHYHUX Ipodiema y
06e30ehemy 3axTeBa TQM. 3atum ce mpe3eHTHpajy Mepe 3a YCIEITHO
OCTBAapUBamk-E MOCTABJbEHUX 3a/IaTaka. YIOpPEIo ce yKa3yje Ha 3Hayaj
CHHEpTHje y youyaBamy mpolieMa TOKOM pelliaBarma PaJHUX 33a]aTaKa.
TokoMm oBOr mporeca ce OCTaBJba BpeMe 3a MHKyOaIljy 3akJbydaka
npe mpenacka y HapenHy (azy. 3a yCIENIHO M3BpIIaBamke IMPOMEHA
cMarpa ce 3HauajHUM CaOIIITaBaAkE O €PeKKTUMA YBEIEHUX TPOMEHA.
[TogpasymeBa ce Ja OpraHM3alMOHY KYJITYPY HAKOH CIPOBEICHUX
NpOMEHa KapakTepHIly Jpyradvje HWHTEpIpETaTHBHE ULIEME U
NPUXBATalkE CUCTEMA BPEIHOCTH Y CKIIay ca 3axTeBuma TQM.

YumeHuna je na je jemnaH o] HauyMHAa INPOMEHE OpraHH3allOHE
KyJIType 3alolllJbaBalkbe 0coOsha Koje He onrepehyje moctojeha
OpraHM3alnioHa KyaTypa. EKcrmMmuTaH musb mporeca CeleKiuje H
nprjeMa HOBUX 3allOCICHHX je WIACHTU(UKOBAEC W 3alONIbaBambe
nojeMHalLa KOjU UMajy 3Hame, BEIITHHE U CIOCOOHOCTH NMOTpedHe 3a
YCHENIHO H3BOhEeHmEe TOCIoBa yHyTap opranu3anuje. [lputom ce
nojapa3ymMeBa Ja ce 10 OCHOBHHM CTaBOBMMa M BpEAHOCTHMA
yKIIanajy y 3axTeBe >XeJheHE OpraHm3aluoHe KyaTtype. [Ipomecom
colljaNn3alije HOBO3AIOCIEHH MpoJia3e Kpo3 mpolec odyke, Aa Ou
NPETXOAHO 3HAKE€ W CTPYYHOCT VYIOTIYHWIN CHENUDUIHUM
JieTajbuMa BEe3aHUM 3a KOHKpeTHe ycioBe. Ho, mo3nato je ma mporiec
yIO3HaBawba OpraHu3allije IMOCIOBama Tpaje AYro, na y CBaKOM
KOHKPETHOM ciy4ajy Tpeba pa3Mmarpatd pHU3UK YyBohewma HOBOT
0c00Jba.

JlyrotpajHuM, IUKIMYHAM TIOHaBJbAKEM  YCIEIIHUX  pellemha
npobiemMa eKCTepHe ajanTalyje M WHTepHEe MHTerpaiuje, rnpaBuiia
MOHaIamka (HOPME U BPETHOCTH ), KA0 U MPETIOCTAaBKE U BEpOBama Ce
TpaHc(hOpMHUILly, a Pe3yiTaT je YCIOCTaB/bake CHCTEMa OJIHOCA Y
XKEJHEHO] OPTraHU3AIMOHO] KYJITYPH.

Ycenex Ha TPKUIITY Yy JAYTOPOYHOM IEPHOIY IPETIIOCTaBIba
YCMEpPEHOCT Ha 33JJ0BOJbaBAE 3aXTEBa KOPHCHUKA MMPOU3BOAA. Y CIIeX
yBohewa TQM, Ha TyTy 0 U3BPCHOCTH y MOCJIOBaBKY, Y 3aBUCHOCTH
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je om opraHmzanmoHe Kynrype. OpraHm3amnpoHa KyaTypa je
JOpyIITBEeHH (EHOMEH KOjU KapakKTEepHIIEe BHCOK CTEIICH HHEPIIHje
NPWIKKOM IMPOMEHE cTama. [IpuToM je OYurieaHo Ja HalMOHAHA
KyJITypa UMa 3HaTaH yTUIIAj Ha YCIIOCTABIbAE KYJITYPE OpraHu3allnje
MOCJIOBHOT cucTeMa. ['ope HaBeleHO yKa3yje Ha 3Hauaj UCTPaKMBamba
CBOjcTaBa OpraHusanmuoHe myatype. I[Ilpy TOM, mojaM Kynrype
noJipa3ymMeBa IMIUPHHY Yy carjiefiaBamy APYIITBEHHX TI0jaBa, Kao H
OpojHOCT aTpuOyTa KojuMa ce ojJpelyjy HeHa CBOjCTBA. Y TaKBOM
KOHTEKCTY, Je(pHHHCAame W TMOIITOBAKE YCIOCTABJHEHOI CHUCTEMA
BPEITHOCTH Ce, YIOPEIO ca pa3MarpameM (GUHAHCHjCKUX MOKa3aTesba
YCIEITHOCTH TOCIIOBamkha, HHTETPUIIIE Y CTAHOBUINTA O €KOHOMCKOM
3paBJby, yciayramMa KOPUCHHIIMMA, TPaHUYHUM BpPEAHOCTHMA
MOCTaBJbCHHUX IMJHEBA.

Kpo3 *KMBOTHU IUKIyC OpraHU3alldje OpraHW3aI[MOHa KYJITypa je Y
CTaJJHOM TIpOLIECY U3rpaame M OONIMKOBama, MEmajy Ce HeHa
deaTxepc, yiora W caapikaj, a oOMM IpoMeHa 3aBUCH oX (asze y
K0joj ce Hana3u. OpraHuszanuoHa KyJITypa HacTaje y mpouecy rpynHor
pemaBama npobiaeMa ca KojuMa ce Cyo4aBajy WIAHOBH jelHE TpyIie
Wi opranu3zanyje. CBaka opraHusanyja Mopa Ja pem JABe Ipyme
npobnema: mpobieMe eKCTepHE ajanTanuje W IpobdjemMe HHTEpHE
uHTerpanuje. KonekTuBHO pemaBame MpodieMa pe3yiaTupa ydemeM
YJaHOBa TPyMe WJIM OpraHu3aluje: MO3UTUBHOM U HETaTHBHOM
npuHyaoM. Kao pesynTar npuHyne WIAaHOBM — OpraHH3alyje
NpUXBaTajy yCIENIHa pellemha MpodjemMa U 3aTUM UX IOHABIBAJy Y
CIIMYHUM CHUTYyallfjaMa.

4. CTAIE YIIPAB/BAIBA KBAJIUTETOM Y CPBUJU

1992. ronune Bnana PC nonena je ypenOy o yBohemy yHampehema
KBaJuTeTa y opranuzauvje. OCHOBHE CMeTHE 3a Opxke yBoheme
cucTeMa KBAIUTETA y CPIICKY MPUBPENY CY:
e 1300p MEHaMEHTa KOjU C€ BpUIM Ha OCHOBY MapTHjCKE
NIPUTIQTHOCTH a HEe Ha OCHOBY 3Hama M CTPYYHOCTH
e HepazyMeBame TOora IITa Cy YCTBapu IpPEIHOCTH YBohema
cucTeMa KBaJluTeTa.

Ha 6u nanac Opke yuum Ha Tpxumrte EY morpeOno je na ce
npeBasul)y cienehe 6apujepe:
e Jla CKYNIUTHHA IITO MPE ycariacy 3akoHe u npomwce ca EY
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® J1a ce eTMMHUHUIIE MAPTUjCKH MEHAIMEHT

e Ja ce M3BpIIC IPUBATU3AIM]E OpraHU3allrja

® Jla ce Harpaau KBaJIUTET a He Opoj ypaheHux komasa

® Ja ce YKHHE MOHOIIOJ

® Jla ce YKHMHE JIyXOBHA JICKOCT-HEPAJ U HEIUCITUILIHHA.

S. AHOPACTPYKTYPA TQM-a

[Tojam mHQpacTpyKTypa ce OJHOCH Ha OCHOBHE CHUCTEME YIpaBJbarba
HEOIXOIHE 3a 00po (hyHKIIMOHHCAbE opraHuzalyja.
WNudpacTpykTypa Koja TOApkKaBa OCHOBHE TPUHIIMIIE TOTAIHOT
KBaJIUTETa CaJpxKHu cienehe enemenre:

e JlunepctBO
Crpatelko iaHupame
Yrpasibame JbYJICKAM peCypcuMa
VYrpasipame mporecuma
VYrpasibame moganuma u nHpopmaijama.

MeHayMeHT carjiefaBa IIUpe MEepCHEeKTHBE W JePUHHINE BU3H]Y U
MHUCHjJy OpraHmsaiuje, Ty je Ja oxpabpu 3amocieHe U OoJla UM
MpU3Hame. Y Cllydajy Ja mocBeheHOCT KBAIUTETY HUje TPHOPUTET Y
opraHuzanyju, OWJIO Koja HHMIHMjaTHBAa MOXKE JIaKO HpomacTu.y
BehrHM oOpraHuzanyja MmocBeheHux TOTAJIHOM KBaJIMTETy, U3BPILHO
PYKOBOJICTBO Jle(UHHILE IMOJUTHKY KBAJINUTETA, Jlaje CMEpPHUIE 3a
WHUIMjaTUBE BE3aHE 3a KBAIMTET U MPEHUCIUTYje KBAJUTET
nocioBama. JIugepu Tpeda aa oxpabpe 3amociaeHe Aa ce MOoHalajy y
CKJIaqy ca MOpPAJHUM NpPUHIUINHAMA W Aa Oyay KOPHCHH YIAHOBU
IpYLITBEHE 3ajeTHUIIE.

CrpaTemiko MOCIOBHO IUIaHUpame Ou Tpebano na Oyae mokperad
yHanpehuBama KBaJMTETa Yy IEJIOKYITHO] OpraHU3alHjH, KOje Ce
Mopajy, Ha JOyre cra3e, T[IOCBeTUTH HWHTEpeCMMa  CBHX
3aWHTEPECOBAaHMX CTpaHAa ® TO: KOPHCHHUKA, 3arOCICHUX,
MoJIyroBapaya, akKI[MoHapa, JaABHOCTH U JPYIITBEHE 3ajeIHUIIE.

[TocTuzame 1MIbEBA Y BE3M KBAIMTETa IOCIOBamba 3aXTeBa MOTIIYHO
nocseheny, oOpa3zoBany, oOyueHy U y CBe Ipoliece YKJbyUeHY pajHy
cHary. 3amocieHH, KOjU JI0jla3e Yy HEMOCpPeIHHM KOHTAaKT ca
KOPUCHHUILIMMAa MOpajy IOCEI0BaTH CIIOCOOHOCT 3a MOTIYHO
pasyMeBame€ IUXOBUX 3axTeBa M MoTpeda, Of pajJHUKa Ha
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NPOM3BOJHUM JIMHHMjaMa C€ 3axTeBajy cCHeHu(pUYHE TEXHHUYKE
CIIOCOOHOCTH, a Of CBUX 3aIlOCIIEHHX, 0e3 M3y3eTKa, CIIOCOOHOCT U
Tpya y Kopuimihemy nojaraka W uH(pOpMalMja 3a HENPEKUTHO
yHanpehuBame. OBe cmocobHoctn Mory ce crehu  jeauHO
onrosapajyhum obpasoBamem u o0ykoM. Hajehu u3a3zosu y obnactu
pa3Boja  3alOCICHHMX  IIO/Ipa3yMEBajy  HMHTETpUCAEmE  Ipakce
ylpaBjbama JbYJICKAM pecypcuMa — H300pa, OfaBama NpU3Hamba,
KBaJIMTETa paja, 00yKe M HAIpeIoBamka y Kapujepu U BEHO yKIIaname
y MTOCJIOBHE TOKOBE.

YrpaBsame mporecuMa o0yxBaTa MPOjEKTOBAamE IMpoleca Koju
pe3ynTyjy NMpOM3BOAMMA M yclyraMa KOjH 3aJ0BOJbaBajy IMOTpede
KOPUCHHKA, CBAKOJAHEBHY KOHTPOJIY UCIPAaBHOCTH HHHXOBOT OJ[BH]jamba
U HHXOBO KOHTHHYHWpaHO YyHampehuBame. J[oOpo ucCmpojekToBaHH
OpoIecd pe3yaTyjy KBaJUTETHHJUM TIPOM3BOJMMA M YyCIyrama,
MamuM I[IKapTOM M TOTpedoM aopane. YmpaBibame Ipolecuma
noJpasymMeBa Ipeay3uMame aKTHUBHOCTH mpeBeHiyje. [IpeBeHnuja
noapasymeBa yrpaluBambe KBaIWTEeTa, MpPU IIPOjEKTOBamY, VY
MPOU3BOJIE M YCIyre, Ka0 W y MpoIece KojuMa ce OHH JI00Mjajy.
TpomkoBu mpeBeHnyje y Ga3y NpojeKTOBamka Cy HEYOPEIUBO HIKH
O]l TPOIIIKOBA KOjU HACTAjy IPU KOPEKIMjaMa HAaCTaJINX MpoliemMa.

CaBpeMeHO MOCTIOBamE CE CBE BUIIIE CBOJIM HAa Mepeha U aHAJIN3e Koje
Ce KOPHUCTE MpH TUIaHUpaBkY, MPEUCTUTHBAKY pe3yaTaTa MoCIoBamba,
yHanpehuBamy mpolieca u onepaiuja, nmopehemy ca KOHKYPEHTCKUM
opranmzanyjama. lIpuMeHa CTaTUCTHUKMX METOAa, ca peaTHUM
noJanyMa, MpecTaB/ba MONHO CPENICTBO 3a pellaBame npodiiema u
HENpPEeKUJHO YyHampehuBame. AHaTM30M TMojaaTaka M WHopMalyja
CTBapa C€ OCHOBa 3a JOHOIIEHE OJIyKa Ha CBHM HHBOMMA Y
OpraHu3aluju.

5. 3AK/bYYAK

VYnpaibamke KBAIUTETOM j€ CUCTEeMAaTH4YaH HAuWH KOJUM Ce TapaHTyje
na he ce opraHM3oBaHE AaKTHBHOCTH OJIBHjaTH OHAKO Kako je
wianupado. To je JAucuMIUIMHA yIpaBbakba Koja ce OaBu
CIpeyaBameM I0jaBe MpobjemMa, Kao U KOHTPOJIOM, UYHME Ce
OCHTYpaBa IPEBEHTHBA. YTIpaBJbamba KBAIUTETOM je epUKacaH anar 3a
pelaBame CBUX 3aXTeBa KBAJUTETAa W YCIIOCTaBJhAFe MOJIECPHE H
MHOBaTUBHE KommaHuje. OHO MpeacTaBba CKYIl aKTUBHOCTHU U aKlWja
KOjUMa ce yTHUe Ha KBAJUTET MPOU3BO/IA, Pajia U OPraHU30BambA.
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VYBOJjemheM CHUCTEMa YIpPaBJbakha KBAIUTETOM y (DUPMH J0NA3H JO:
KOHTHHYHUPAHOT CTAJTHOT MO0O0JbINama, moBehama KOHKYPEHTHOCTH,
noBehame epUKaCHOCTH W MPOPUTAOMIHOCTH, jaCHUX MpOIEaAypa,
MUHUMU3Hpamka TIpellaka,CMamkbelhy BpEeMEHa IMPOU3BOJBE, 00Jbe
MOTHBaIIHj€,00/b€ KOMYHHUKANHje W HHPOPMHUCAHOCTH, ToBehama
UMHIIA, CATYPHOCTH U MOY3AaHOCTH MPOU3BO/Ia WM YCIIyTa, 10 O0Jber
yIpaBJbamba JbYJICKUM ITOTCHIIN]jATMMA,I0 YCMEPEHOCTH Ha KYTIIIE.

TQM mnpexacraBiba MeTon AchuHHCAma Npodsiema, oapehuBame
y3poka mpoOieMa, Mpeay3uMame OAroBapajyhux aximja, MpoBepy
e(UKaCHOCTH aKlMja, CTaHIapJu3allijy pellema U JaJber pa3Boja
nporeca. To je Merom Koju oOyxBara: CIIO3HABame IOTpeda
OUCKHBama Kyllala, aHra)KOBaWke OpPraHU3alldje Yy IECIUHU, aHAIH3Y
CBUX TPOIIKOBA KOjU CE€ OJIHOCE HAa KBAIUTET, CTABJbAE MPUOPUTETA
Ha KBAJIHUTET Y OJTHOCY Ha KOHTPOIY (,,MCIIPABHO YPAJUTH NIPBH MyT"),
pa3Boj TpHUCTyNa | TpoLeAypa KoOje TMOApKaBajy KBAIATET U
yCaBpIlIaBambE.

Baxna nauena TQM-MeHaIMeHTa TOTAIHOT KBAJIUTETA CY:
® paguTH IpeMa MocTojehnM npaBuIMMa,
CBaKu Mpo0JIeM MpecTaBba HOBY MOTYNHOCT 3a yHaripeheme,
100MTH HHPOPMaLIK]y KajJa je HajIoTpeOHHja,
NPUKYIHUTH U pa3MaTpaTH YHEECHUILE,
HOpUIpXKaBaTu ce IUIaHa,
€JIMMUHKCATH pacuIlama,
MOLITOBATH MpaBuJia,
BPILLIUTH pacIojieny 3a/1aTaka.

ToranHu KBanHUTET je HAjOOJBM MEHALIMEHT MPUCTYII 32 UCTOBPEMEHO
ONlyIIIEBJBCHE KYIIA, PECTPYKTYpPHpame OpraHu3alije, CHUKCHE
TPOIIKOBAa, ToBehame MPOAYKTUBHOCTH MU MpoduTa U IyropoyaH
OJIPXKUBH Pa3B0Oj OPTaHM3AIH]E
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