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REZIME

O kvalitetu se svakodnevno pise, izvjestava i govori na svim mjestima gdje je on zastupljen ili gdje
treba da bude zastupljen, mada Cesto iz razlicitih pobuda i uglova. Kvalitet se, zato, razlicito i shvata,
pa je pojam kvaliteta fenomen naseg doba. Kvalitet i njegovi standardi se, s toga, ukljucuju u
programe vlada gradova, drzavna i institucijska zakonodavstva, te obrazovne institucije, pa na kraju i
na licnom nivou. Sistem kvaliteta je podsistem poslovnog ili organizacionig sistema. Primjenjivo na
organizaciju SCZ mozemo reci da predstavija skup svih matematickih i nematematickih elemenata koji
definisu, dokumentuju, obezbjeduju i odrzavaju odabrani put kvalitetu u konkretnom poslovnom
organizacionom sistemu i to u danom vremenu i danim uslovima. Posto autoru, direktorici SCZ, nisu
poznati slucajevi uvodenja sistema kvaliteta u iste ustanove, licno se upusta u izucavanje i uvodenje,
kao izazov radnog angazmana, te kao menadzer za kvalitet ispred SCZ na nivou Univerziteta u
Zenici.Univerzitet u Zenici je u obavezi, kao visokoSkolska ustanova u BiH, biti akreditovana od
strane drzavne agencije za visoko obrazovanje, te ispuniti makar osnovne zahtjeve o akreditaciji, a
samim tim i SCZ kao OJ Univerziteta.

Kljuéne rije€i: kvalitet, istrazivanje kvaliteta, kvalitet fenomen, kvalitet i standardi, metode
nivoa kvaliteta, TQC, QA, TQM, PDCA, 4P,

SUMMARY

The quality of the daily writes, reports and speeches in all places where it is present or where it needs
to be represented, though often from different motives and perspectives. Quality is, therefore, different
and understood, and the concept of quality of the phenomenon of our time. Quality and its standards
are, therefore, included in government programs, cities, state and institutional legislation, and
educational institutions, and finally on a personal level. The quality system is a subsystem of the
business or organizacionig system. Applicable to the organization of SCZ, we can say that a set of
mathematical and nematematickih elements that define, document, provide and maintain quality of the
chosen path in this business and organizational system in a given time and given the conditions. As
author, director of SCZ, no known cases of the introduction of quality systems in the same institution,
a person engages in the research and implementation, as well as the challenge of engagement, as well
as a quality manager in front of the SCZ at the University of Zenica in Zenici.Univerzitet is required,
as higher education institutions in BiH, to be accredited by a state agency for higher education, and
even meet the basic requirements of the accreditation, and therefore the SCZ as OJ University.

Key words: quality, research quality, the quality of the phenomenon, the quality and
standards, methods, quality level, TQC, QA, TQM, PDCA, 4P,

247



1. FAZE RAZVOJA KVALITETA
Prema Omanovic¢u [1] uvodenje sistema kvaliteta u jedan sistem znaci njegovo "uredenje i
standardizaciju koja predstavlja nacin utvrdivanja i primjene pravila kojima se uvodi red u
odredenoj oblasti aktivnosti u interesu i uz ucesée svih zainteresovanih strana." Prema Bakiji
[2] je posebna karakteristika sistema kvaliteta odgovornost na top menadzmentu (vrhovni,
glavni), koji obezbjeduje da zaposleni "rade prave stvari, ¢ine to ispravno prvi put, svaki put i
na vrijeme" (Crosby). Razvoj sistema kvaliteta prolazi kroz faze a po Omanoviéu i grupi
autora [3], dosada su temeljne:

- Sistem potpune kontrole kvaliteta (Total Quality Control-TQC),

- Sistem osiguranja kvaliteta (Quality assurance-QA),

- Sistem totalnog upravljanja kvalitetom (Total Quality Managemant-TQM).
TQC ima za cilj otkrivanje i otklanjanje greske preventivnim djelovanjem na mjestu nastanka.
Zapocinje identifikacijom zahtjeva kupaca za kvalitetom, a zavrSava kad je proizvod
dostavljen kupcu, uz pretpostavku da je kupac zadovoljan tokom njegove eksploatacije.
QA svoju primjenu zasniva na ISO 9000 standardu koji se zasniva na kompletnoj
dokumentaciji i evidentiranju svih aktivnosti inkorporiranih u dostizanju kvaliteta $to znaci da
kvalitet ima realan i dostiZzan cilj na u standardizaciji proizvoda, tj. usluga.
TQM podrazumjeva stalne inovacije i brza reagovanja kroz poboljSanja u realizaciji
proizvoda/usluge, kvalitet i trajanje proizvoda/usluge, prilagodavanje zahtjevima trzista i sl.
TQM zahtjeva sveobuhvatnu brigu svih, kako zaposlenih tako i konzumenata na svim
nivoima. TQM doprinosi i nagradama za kvalitet.

2. UPRAVLJANJE KVALITETOM
Upravljanje kvalitetom je samo jedan segment upravljanja koji se bazira na PLANIRAJ,
PROVEDI, PROVIJERI I POSTUPI (PPPP ili 4P) u literaturi poznat PDCA ciklus ili petlja
koja je osnova za postizanje kvaliteta po mjeri kupca/ korisnika, tj. zadovoljstva
kupca/korisnika (PDCA: Plan-Do Check-Action). Prema Alispahicu [4] odgovornost je na
menadzmentu da razumije zahtjeve korisnika, da projektuje i isporucuje uslugu korisniku, da
prosuduje svoj uspjeh kroz mjerenje zadovoljstva korisnika te da rezultate tih mjerenja koriste
kao smjernice za kontinuirana poboljSanja. Ovo podrazumijeva upravljanje kvalitetom ne
samo kroz osiguranje kvaliteta usaglaSenosti usluge ve¢ demonstraciju sposobnosti da se
dostigne zadovoljstvo korisnika, §to je prema Veljovi¢u [5] jedina i prava mjera ucinka
sistema kvaliteta. Zadovoljstvo korisnika je jedan od osnovnih principa ISO 9000:2000, te
prvi princip "Castomer Focus" ("Orjentacija prema kupcu") iznesen je kroz: "organizacija
ovisi o svojim korisnicima i zbog toga mora razumjeti trenutne i buduce potrebe korisnika,
mora zadovoljiti njihove zahtjeve i teziti nadmasiti njihova ocCekivanja". Zato se moraju
osigurati egzaktni pokazatelji o:

- razumijevanju postoje¢ih i buducih potreba kupca za konkretnim proizvodima i

uslugama,
- nacinima ispunjavanja zahtjeva kupca (jasno prilagoditi vlastite procese za stvaranje
zeljenog kvaliteta proizvoda i usluga),
- razvojnim teznjama da se udovolji o¢ekivanjima, Glavas G. [6].

3. ZADOVOLJSTVO KUPCA I NJEGOVO MJERENJE
Kvalitet mora biti vidljiv, ali i mjerljiv iako je kvalitet proizvoda lakSe mjeriti nego kvalitet
usluge. U praksi postoje 3 osnovna metoda kojima se odreduje nivo kvaliteta, Hodzi¢ D. [7]:
- analiticki (postoji funkcija koja povezuje karakteristike kvaliteta proizvoda sa
odredenim parametrima ovog proizvoda),
- eksperimentalni (zasnovan na eksperimentu i primjeni mjerne tehnike),
- anketni (specifi¢an za domen usluga, pa zato za nas i interesantan).
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Mjerenje zadovoljstva korisnika (Customer Satisfaction Measurement- CSM) je neophodno
provoditi jer je jedino tako moguce utvrditi stepen zadovoljstva korisnika i jedina mjera
kvaliteta koja organizaciji donosi dobit (u slu¢aju SCZ radi se vise o nematerijalnoj dobiti, jer
je ,proizvod“/usluga neopipljiva). Prema tome, vazan je korisnikov stav i percepcija
vrijednosti. Teorija potvrde ocekivanja po Markovi¢ S. [8] je dominantna: ,.kupci oblikuju
ocekivanja o uspjesnosti znacajki proizvoda prije kupovine. Nakon kupovine i primjene
pojavljuje se nivo stvarne uspjesnosti koji se uporeduje sa oc¢ekivanjima, i to u smislu bolje-
ili losije-od. Prosudba koja je rezultat te usporedbe oznacena je negativnim nepotvrdivanjem
ako je proizvod loSiji od o€ekivanja, ili jednostavno potvrdivanjem ako je proizvod u skladu
sa ocCekivanjem." Stoiljkovi¢ i drugi [9] zadovoljstvo kupca definiSu kao percepciju kupca o
stepenu ispunjenja njegovih oc¢ekivanja:

ZK=Qp/u-OK
ZK- zadovoljstvo kupca, Qp/u- kvalitet proizvoda/usluge i OK-ocekivanja kupca.

Cilj svake organizacije je imati ("stvarati") korisnika sa naklonim stavom, koji je visoko
subjektivan proces od strane korisnika, a ovisi od ulaza stavova i misljenja sa dva izvora:
- licna iskustva kupca nakon svake ,.kupovine* usluge (moment istine, tj. moment of
truth),
- iskustva koje kupac dobije od drugih kupaca ("od usta do usta", tj.word of mouth).

4. KRITERIJI ZA PROCJENU KVALITETA
Kod istrazivanja zadovoljstva korisnika u slucaju obrazovanja koriste se subjektivne (soft-
meka) karakteristike jer potencira opaZzanja i osjecanja potencijalnih korisnika, jer objektivni
kriteriji nisu izrazeni. Prema Markovi¢ S. [8] najceS¢e primjenjivani kriterij za procjenu
kvaliteta usluge od strane korisnika su:
- pouzdanost u pruzanju usluge (ispunjavanje obecanja, dobrog pruzanja usluge veé¢ u
prvom pokusaju, konzistentnost u pruzanju usluge),
- poslovnost i odgovornost (pravodobna akcija, spremnost i raspolozivost zaposlenika
da pruzi traZzenu uslugu),
- kompetentnost (nivo znanja i vjeStina potrebnih za pruzanje usluge, strucnost
kontaktnog osoblja),
- pristupacnost (dostupnost usluge, prikladno radno vrijeme organizacije, lokacija,
vrijeme ¢ekanja),
- susretljivost (ljubaznost, postivanje razumjevanja, srdacnost zaposlenika koji dolaze u
kontak s kupcima),
- komunikacija s korisnikom (informisanje korisnika na njemu razumljiv nacin,
prikupljanje 1 uzimanje misljenja, primjedbi i prijedloga korisnika),
- kredibilitet (poStenje, profesionalnost, ugled i povjerenje koje uziva organizacija),
- sigurnost (otklanjanje mogucih nastanka opasnosti, smanjenje rizika, finansijska
sigurnost, garancije),
- razumijevanje za korisnike (napori koji se ulazu za razumijevanje Kkorisnika,
personalizacija usluge),
- opipljivi elementi (eksterijer i enterijer, izgled zaposlenika, oprema, promotivni
materijal).
Treba naglasiti, da prema nekim autorima, jedino objektivan, robustan i procesno koncipiran
program mjerenja zadovoljstva kupca, koji uvazava misljenje kupca, odnosno korisnika
usluge, moze obezbjediti informacije potrebne za ocekivane efekte zadovoljnih i lojalnih
korisnika. To je proces koji traje kroz: niz aktivnosti, koristi resurse i sadrzi interakciju
izmedu organizacije i korisnika. Najvaznije od svega je da vrijednosti dobijenih podataka

249



podlijezu zakonima matematicke statistike i vjerovatnoce, a na njih se mogu primjenjivati svi
alati kvaliteta koji imaju oslonac u statistickim metodama, tako da je na svakoj organizaciji da
odredi prikladne metode za pracenje i mjerenje zadovoljstva korisnika. Vazno je napomenuti,
prema Cohran-u [10], potrebno je podatke konvertovati u graficki prikaz jer je jednostavan za
interpretaciju i analizu (bar grafikoni, pita (pie) grafikoni i sl.).

5. REZULTATI ZADOVOLJSTVA
Rezultat zadovoljstva korisnika je cilj svake ozbiljne ustanove/organizacije radi postizanja
lojalnosti koja predstavlja osnovu konkurentske prednosti. Prema Wiele 1 Hesselinku [11]
vaznosti zadovoljstva korisnika/stanara u SCZ kao organizaciju se moze modifikovati u
sljedece:

- zadovoljan korisnik/stanar stanuje duze (vise) i postaje lojalan,

- zadovoljan korisnik/stanar koristi dodatne usluge,

- zadovoljan korisnik/stanar $iri pozitivne sugestije (word of mouth),

- zadovoljan korisnik/stanar obra¢a manje paznje na konkurenciju,

- zadovoljan korisnik/stanar prihvata ideje i sugestije,

- zadovoljan korisnik/stanar manje koSta, jer su relacije sa organizacijom poznate i

standardizovane.

6. ZAKLJUCAK

Poznati Selfridz-ov moto (1800. god.) "Kupac je uvijek u pravu", koji je modificiran prema
autorima [12] ***1999 materijali sa seminara "Mjerenje zadovoljstva kupca", CIM COLEGE,
Nis:

Pravilo broj 1: Kupac je uvijek u pravu.

Pravilo broj 2: Ukoliko kupac nije u pravu, vazi pravilo broj 1!

Mi u SCZ smo shvatili kao ,,studentsku filozofiju® i pretvorili u:

Pravilo broj 1: Student je uvijek u pravu.

Pravilo broj 2: Ukoliko student nije u pravu, vazi pravilo broj 1!
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