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TQM modeli prve generacijeTQM modeli prve generacije

MenadžmentMenadžment totalnimtotalnim kvalitetomkvalitetom nemanema jošjoš uvekuvek
univerzalnouniverzalno prihvaćenuprihvaćenu definicijudefiniciju, a , a jedna odjedna od mogućihmogućih
jeje: ": "TQM TQM jeje menadžmentmenadžment pristuppristup kontinualnomkontinualnom
unapređenjuunapređenju procesaprocesa zaza kvalitetkvalitet u u poslovnomposlovnom sistemusistemu, , 
kojikoji se se izvodiizvodi nana bazibazi definisane strategijedefinisane strategije, , vizijevizije i i misijemisije
okrenuteokrenute potpunompotpunom zadovoljenjuzadovoljenju zahtevazahteva kupacakupaca, , kaokao i i 
ostalihostalih interesnihinteresnih grupagrupa organizacijeorganizacije, , sasa ciljemciljem postizanjapostizanja
svetskesvetske klaseklase kvalitetakvaliteta proizvodaproizvoda““
IzIz oveove definicijedefinicije se se možemože zakljuzaključčiti daiti da susu u u njojnjoj ključneključne
rečireči: : kontinualnakontinualna unapređenjaunapređenja, , zadovoljenje zahteva zadovoljenje zahteva 
kupacakupaca//interesnihinteresnih grupagrupa i i svetskasvetska klasaklasa kvalitetakvaliteta, , štošto
ustvari predstavljaustvari predstavlja i i osnovne odrednice osnovne odrednice TQMTQM--a.a.
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TQM modeli prve generacijeTQM modeli prve generacije
DosadašnjaDosadašnja svetskasvetska teorijateorija i i praksapraksa jeje daladala sledećesledeće generacijegeneracije TQMTQM--
a:a:
–– prvaprva generacija se odnosi na TQM modele svetskih gurua za kvalitet,generacija se odnosi na TQM modele svetskih gurua za kvalitet,
–– drugadruga generacija ovih modela se odnosi na poznate svetske nagrade generacija ovih modela se odnosi na poznate svetske nagrade 

za primenjeni TQM model,za primenjeni TQM model,
–– trećutreću generaciju TQMgeneraciju TQM--a predstavljaju novi model TQMa predstavljaju novi model TQM--a EFQMa EFQM--aa[1][1]

koji se zasniva na samokoji se zasniva na samo--ocenjivanju (selfocenjivanju (self--assesment), kao i novi assesment), kao i novi 
japanski model za poslovnu izvrsnost, ijapanski model za poslovnu izvrsnost, i

–– najnoviju (četvrtu)najnoviju (četvrtu) generaciju TQMgeneraciju TQM--a, čini njegov model, koji je a, čini njegov model, koji je 
predmet istraživanja, a poznat je pod nazivom REpredmet istraživanja, a poznat je pod nazivom RE--TQMTQM[2][2]

[1][1] EFQMEFQM –– European Federation Quality Management (European Federation Quality Management (EvropskaEvropska
federacijafederacija zaza menadžment kvalitetamenadžment kvaliteta), ), imaima sedištesedište u u BriseluBriselu..
[2][2] Sa Sa posebnimposebnim zadovoljstvomzadovoljstvom se se ovdeovde možemože rećireći, , dada jeje ovajovaj
autorautor, , navedeninavedeni konceptkoncept RERE--TQMTQM (Reengineering of (Reengineering of TQMTQM) ) međumeđu
prvimaprvima u u svetusvetu, , postaviopostavio kaokao mogućimogući model model TQMTQM--a a zaza virtuelnevirtuelne
tehnološketehnološke sistemesisteme..
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TQM modeli svetskih gurua za TQM modeli svetskih gurua za 
kvalitet kvalitet –– prva generacijaprva generacija

Svoje teorijskeSvoje teorijske i i praktipraktiččne prilaze unaprene prilaze unapređđenju enju 
kvalitetakvaliteta u u JapanuJapanu i i Americi guruiAmerici gurui: : E. Deming, J. E. Deming, J. 
JuranJuran, A. , A. FeigenbaumFeigenbaum, K. Ishikawa, G. Taguchi i , K. Ishikawa, G. Taguchi i 
P. CrosbyP. Crosby, , su definisali takosu definisali tako, , da oni danas da oni danas 
predstavljaju postavke klasipredstavljaju postavke klasiččne TQM filozofijene TQM filozofije
Interesantno je ovde napomenuti da su svi oniInteresantno je ovde napomenuti da su svi oni, , 
osimosim P. CrosbyP. Crosby--jaja, , svoje teorijske postavke svoje teorijske postavke 
primenili prvoprimenili prvo u u unapreunapređđenju kvaliteta japanske enju kvaliteta japanske 
privredeprivrede, , odod 1946. 1946. godinegodine pa do pa do danasdanas
Zbog svegaZbog svega toga, toga, japanska privreda je danasjapanska privreda je danas,,bez bez 
premcapremca u u svetusvetu, , šštoto se se titičče kvalitetae kvaliteta, , velikog velikog 
broja njihovih proizvodabroja njihovih proizvoda..
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TQM model E. DemingTQM model E. Deming
Edward W. Deming, Edward W. Deming, fizifiziččarar i i matematimatematiččar je dvadesetih godina ovog vekaar je dvadesetih godina ovog veka radio u radio u 
ministarstvu poljoprivredeministarstvu poljoprivrede, , kadakada se u Western Electricse u Western Electric--u u upoznao saupoznao sa A. A. ShewartShewart--omom, , 
tvorcem teorije kontrolnih karatatvorcem teorije kontrolnih karata. . PoslePosle toga, toga, godinu dana je proveo na Univerzitetugodinu dana je proveo na Univerzitetu, , 
izuizuččavajuavajućći teoriju statistikei teoriju statistike i i eksperimentaeksperimenta, R. Fisher, R. Fisher--a. Na a. Na ovaj naovaj naččin je generisao in je generisao 
ekspertska znanja iz statistiekspertska znanja iz statističčke kontrole kvalitetake kontrole kvaliteta i i teorije uzorkovanja za statistiteorije uzorkovanja za statističčku ku 
kontrolu kvalitetakontrolu kvaliteta, i , i odmah poodmah poččeo sa strueo sa struččnim seminarima za zaposlenenim seminarima za zaposlene u: AT&T, u: AT&T, 
ministarstvu poljoprivredeministarstvu poljoprivrede i i nacionalnojnacionalnoj ((ameriameriččkojkoj) ) organizaciji za standardizacijuorganizaciji za standardizaciju. . 
Za vreme drugog svetskog Za vreme drugog svetskog rata, on rata, on je definisaoje definisao i i drdržžao ao šširom Amerike seminare iz irom Amerike seminare iz 
primene Shewartprimene Shewart--ovih kontrolnih karataovih kontrolnih karata, , za viza višše ode od 10.000 10.000 industrijskih inindustrijskih inžženjeraenjera, , 
kontrolorakontrolora i i proizvodnih radnikaproizvodnih radnika. Tada . Tada je prvije prvi put put promovisao svoj poznati PDCA promovisao svoj poznati PDCA 
ciklusciklus, , dada bi bi odod 1946. 1946. godinegodine u u okviru ASQC nastavio navedene kurseveokviru ASQC nastavio navedene kurseve. . Posle drugog Posle drugog 
svetskogsvetskog rata, rata, napustio je vladinu administracijunapustio je vladinu administraciju i i osnovao sopstvenu konsultantsku osnovao sopstvenu konsultantsku 
firmufirmu. . Jedan od njegovih klijenataJedan od njegovih klijenata, , ministarstvo inostranih poslovaministarstvo inostranih poslova SAD, SAD, ga jega je 1947. 1947. 
godinegodine, , na zahtev japanske vladena zahtev japanske vlade, , poslaloposlalo u u ovu zemlju da struovu zemlju da struččno pomogne obnovi no pomogne obnovi 
japanske razrujapanske razruššene privredeene privrede. On . On je odmah poje odmah poččeo sa seminarima iz statistieo sa seminarima iz statističčke kontrole ke kontrole 
kvaliteta kvaliteta i i novog koncepta kvalitetanovog koncepta kvaliteta u u okviru JUSEokviru JUSE (Japan Union Sciences and (Japan Union Sciences and 
Engineers) Engineers) –– japansko udrujapansko udružženje nauenje nauččnikanika i i ininžženjeraenjera, i , i ove kurseve je drove kurseve je držžao za ao za 
japanske menadjapanske menadžžereere i i ininžženjereenjere. . JUSE jeJUSE je u u njegovu njegovu ččastast, a , a zbog doprinosa zbog doprinosa 
postavljanjupostavljanju i i primeni novog koncepta kvalitetaprimeni novog koncepta kvaliteta u u japanskoj industrijijapanskoj industriji, , ustanoviloustanovilo
1951. 1951. godinegodine, , japansku nacionalnu nagradu za kvalitetjapansku nacionalnu nagradu za kvalitet –– DemingDeming--ova ova nagradanagrada. E. . E. 
Deming Deming je umroje umro 20. 20. decembradecembra 1993. 1993. godinegodine..
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TQM model E. DemingTQM model E. Deming

E. Deming E. Deming je sopstvenije sopstveni model model TQMTQM--a a definisao definisao 
kroz kroz ččetrnaest etrnaest etapa realizacije ovog projekta:etapa realizacije ovog projekta:
•• razviti konzistentno kontinualno unaprerazviti konzistentno kontinualno unapređđenje enje 
proizvoda i usluga, kao ciljnu motivisanost opstanka i proizvoda i usluga, kao ciljnu motivisanost opstanka i 
razvoja kompanije na trrazvoja kompanije na tržžiišštu,tu,
•• razviti novu poslovnu filozofiju kompanije, okrenutu razviti novu poslovnu filozofiju kompanije, okrenutu 
izazovima i odgovornosti za razvoj, kvalitet i izazovima i odgovornosti za razvoj, kvalitet i 
zadovoljenje kupca,zadovoljenje kupca,
•• osloboditi se zavisnosti kontrole kvaliteta radi osloboditi se zavisnosti kontrole kvaliteta radi 
postizanja zahtevanog kvaliteta proizvoda, vepostizanja zahtevanog kvaliteta proizvoda, većć
primenjivati koncept primenjivati koncept –– kvalitet se ugrakvalitet se ugrađđuje u proizvod uje u proizvod 
od samog pood samog poččetka,etka,
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TQM model E. DemingTQM model E. Deming

•• ne birati isporune birati isporuččioce samo na osnovu najniioce samo na osnovu najnižže cene, e cene, 
vevećć na osnovu minimalnih ukupnih trona osnovu minimalnih ukupnih trošškova, uz kova, uz 
istovremeno razvijanje modela: jedan isporuistovremeno razvijanje modela: jedan isporuččilac ilac --
––jedna komponenta, sa dugorojedna komponenta, sa dugoroččnim odnosima nim odnosima 
saradnje, lojalnosti i poverenja,saradnje, lojalnosti i poverenja,

•• neprekidno poboljneprekidno poboljššavati sve procese koji se avati sve procese koji se 
direktno odnose na proizvodnju ili uslugu, uz direktno odnose na proizvodnju ili uslugu, uz 
povepoveććanje njihovog kvaliteta i produktivnosti, anje njihovog kvaliteta i produktivnosti, ččime ime 
ćće se smanjiti i troe se smanjiti i trošškovi,kovi,

•• uspostaviti stalni sistem obuke,uspostaviti stalni sistem obuke,
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TQM model E. DemingTQM model E. Deming

•• ststaalno unaprelno unapređđivati proces upravljanja i ivati proces upravljanja i 
rukovorukovođđenja, radi unapreenja, radi unapređđenja kvaliteta procesa enja kvaliteta procesa 
rada,rada,

•• eliminisati strah meeliminisati strah međđu zaposlenima od novog, u zaposlenima od novog, 
tako da svi mogu efikasno raditi na zajednitako da svi mogu efikasno raditi na zajedniččkim kim 
zadacima unaprezadacima unapređđenja kvaliteta,enja kvaliteta,

•• ukloniti barijere izmeukloniti barijere izmeđđu funkcija kompanije, kroz u funkcija kompanije, kroz 
saradnju i resaradnju i reššavanje problema pomoavanje problema pomoćću crossu cross--
funkcijskih timova,funkcijskih timova,

•• eliminisati fraze i slogane, a umesto toga teeliminisati fraze i slogane, a umesto toga težžiti iti 
ka proizvodnji bez ka proizvodnji bez šškarta,karta,



UKP I UKP I -- TQMTQM Mašinski fakultet, BeogradMašinski fakultet, Beograd 99

TQM model E. DemingTQM model E. Deming

•• iz fabrike iskljuiz fabrike isključčiti norme za upravljanje iti norme za upravljanje 
proizvodnjom a umesto toga koristiti nove prilaze proizvodnjom a umesto toga koristiti nove prilaze 
(JIT model),(JIT model),

•• ukloniti sve ono ukloniti sve ono ššto proizvodne i reto proizvodne i režžijske radnike ijske radnike 
sprespreččava da postignu ava da postignu ššto bolji kvalitet, pa umesto to bolji kvalitet, pa umesto 
kvantiteta, pakvantiteta, pažžnju posvetiti kvalitetu, a vrednovanje nju posvetiti kvalitetu, a vrednovanje 
rada usmeriti na parametre kvaliteta,rada usmeriti na parametre kvaliteta,

•• razviti i primeniti obiman program za obrazovanje i razviti i primeniti obiman program za obrazovanje i 
razvoj zaposlenih, irazvoj zaposlenih, i
sve zaposlene u organizaciji ukljusve zaposlene u organizaciji uključčiti u procese iti u procese 
unapreunapređđenja i poboljenja i poboljššanja kvalitetaanja kvaliteta
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TQM model E. DemingTQM model E. Deming –– PDCA ciklusPDCA ciklus
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TQM model J. JuranTQM model J. Juran
Joseph M. Joseph M. Juran je svoju inJuran je svoju inžženjersku karijeru poenjersku karijeru poččeoeo u AT&T, u AT&T, dada bi bi 
u u perioduperiodu: 1920: 1920--1930. 1930. godinagodina, radio u , radio u timutimu Western ElectricWestern Electric′′s s 
kompanije za proizvodnju telefonakompanije za proizvodnju telefona, u , u njihovom odeljenju za njihovom odeljenju za 
kontrolu kvalitetakontrolu kvaliteta. . Tu je otpoTu je otpoččeo svoju profesionalnu karijerueo svoju profesionalnu karijeru u u 
kvalitetukvalitetu, , dada bi bi na sebe skrenuo pana sebe skrenuo pažžnju naunju nauččnene i i strustruččne javnostine javnosti, , 
1951. 1951. godinegodine, , kada je izdao knjigukada je izdao knjigu: : PriruPriruččniknik (handbook) (handbook) za za 
upravljanje kvalitetomupravljanje kvalitetom, , koji jekoji je do do danas dodanas dožživeo iveo ššesnaest izdanjaesnaest izdanja. . 
Ona je posebno privukla paOna je posebno privukla pažžnju JUSE strunju JUSE struččnjakanjaka, pa , pa su je oni su je oni 
odmah preveli na japanski jezikodmah preveli na japanski jezik i i popoččeli prema njoj da dreli prema njoj da držže e 
seminare za svoje struseminare za svoje struččnjakenjake. . Posle Posle toga 1954.toga 1954. godinegodine J.J. Juran Juran 
dolazidolazi u Japan iu Japan i drdržži prve cikluse predavanja japanskim i prve cikluse predavanja japanskim 
menadmenadžžerimaerima ii ininžženjerimaenjerima.. KasnijeKasnije,, zajedno sazajedno sa K. IshikawaK. Ishikawa--omom ii
drugim japanskim strudrugim japanskim struččnjacimanjacima,, otpootpoččinje organizovan rad na inje organizovan rad na 
kontinualnom unaprekontinualnom unapređđenju kvalitetaenju kvaliteta uu japanskoj privredijapanskoj privredi.. DanasDanas, , 
J.J. Juran ima sopstveni Institut za kvalitetJuran ima sopstveni Institut za kvalitet uu AmericiAmerici..
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TQM model J. JuranTQM model J. Juran

Juran kvalitet definiJuran kvalitet definišše kao osee kao oseććaj za aj za žželje elje 
kupca i korisnika proizvoda, koje se kupca i korisnika proizvoda, koje se 
ostvaruju u procesu proizvodnje ostvaruju u procesu proizvodnje 
proizvoda, zadovoljenjem tih zahtevaproizvoda, zadovoljenjem tih zahteva
To znaTo značči, da se potrebe i zahtevi kupaca, i, da se potrebe i zahtevi kupaca, 
prevode u karakteristike proizvoda i prevode u karakteristike proizvoda i 
procesa, radi ostvarenja visokog kvaliteta procesa, radi ostvarenja visokog kvaliteta 
proizvodaproizvoda
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TQM model J. JuranTQM model J. Juran

Njegov TQM model se bazira na konceptu Njegov TQM model se bazira na konceptu trilogijetrilogije
kvaliteta, kao univerzalnom prilazu razmikvaliteta, kao univerzalnom prilazu razmiššljanja ljanja 
o kvalitetu, a njeni elementi su:o kvalitetu, a njeni elementi su:

•• planiranje kvaliteta na bazi definisanih ciljeva planiranje kvaliteta na bazi definisanih ciljeva 
kvaliteta,kvaliteta,

•• upravljanje kvalitetom kroz proces praupravljanje kvalitetom kroz proces praććenja enja 
ciljeva kvaliteta u primeni, iciljeva kvaliteta u primeni, i

•• unapreunapređđenje kvaliteta kroz proces podizanja enje kvaliteta kroz proces podizanja 
perfomansi kvaliteta proizvoda i procesa.perfomansi kvaliteta proizvoda i procesa.
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TQM model J. JuranTQM model J. Juran
Model TQMModel TQM--a koji J. Juran preporua koji J. Juran preporuččuje, realizuje se u sedam uje, realizuje se u sedam 

koraka:koraka:
•• uspostaviti klimu za pozitivne promene i unapreuspostaviti klimu za pozitivne promene i unapređđenja u enja u 

organizaciji,organizaciji,
•• identifikovati nekoliko najvaidentifikovati nekoliko najvažžnijih projekata za unaprenijih projekata za unapređđenje enje 

kvaliteta,kvaliteta,
•• izvrizvrššiti obuku za potrebna nova znanja iz planiranih iti obuku za potrebna nova znanja iz planiranih 

projekata,projekata,
•• projekte uvoditi u primenu,projekte uvoditi u primenu,
•• ako postoje otpori u realizaciji projekata, utvrditi razloge i ako postoje otpori u realizaciji projekata, utvrditi razloge i 

otkloniti uzroke,otkloniti uzroke,
•• model kontinualnih promena i unapremodel kontinualnih promena i unapređđenje uspostaviti kao enje uspostaviti kao 

sistemski prilaz, isistemski prilaz, i
•• razviti model upravljanja promenama.razviti model upravljanja promenama.
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TQM model A. FeigenbaumTQM model A. Feigenbaum

Ovaj TQM model se definiOvaj TQM model se definišše kao e kao 
integrisani sistem za razvoj, integrisani sistem za razvoj, 
odrodržžavanje i unapreavanje i unapređđenje kvaliteta enje kvaliteta 
proizvoda i usluga, na bazi proizvoda i usluga, na bazi 
ekonomskih parametara, uz ekonomskih parametara, uz 
potpuno zadovoljenje zahteva potpuno zadovoljenje zahteva 
kupacakupaca
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TQM model A. FeigenbaumTQM model A. Feigenbaum

Armand V. Armand V. FeigenbaumFeigenbaum, , ameriameriččki inki inžženjerenjer, , 
nemanemaččkog poreklakog porekla, , je prvije prvi u u svetusvetu, 1951. , 1951. godine godine 
uveo terminuveo termin –– Upravljanje totalnim Upravljanje totalnim 
kvalitetomkvalitetom, u , u knjiziknjizi pod pod istim naslovomistim naslovom
PoslePosle toga, on toga, on je osnovao sopstvenu je osnovao sopstvenu 
konsultantsku firmukonsultantsku firmu General Systems Co., i General Systems Co., i 
otpootpoččeo samostalni radeo samostalni rad u u oblasti unapreoblasti unapređđenja enja 
kvalitetakvaliteta
U U svetu je poznat posvetu je poznat po tome, tome, ššto je prvi definisaoto je prvi definisao
model model upravljanja totalnim kvalitetomupravljanja totalnim kvalitetom



UKP I UKP I -- TQMTQM Mašinski fakultet, BeogradMašinski fakultet, Beograd 1717

TQM model A. FeigenbaumTQM model A. Feigenbaum
Podsistemi TQMPodsistemi TQM--a u a u jednoj kompanijijednoj kompaniji, , prema Feigenbaumprema Feigenbaum--

ovom modelu suovom modelu su::
•• planiranje kvaliteta proizvoda i procesa,planiranje kvaliteta proizvoda i procesa,
•• obezbeobezbeđđenje kvaliteta procesa projektovanja i pripreme enje kvaliteta procesa projektovanja i pripreme 

proizvodnje za odgovarajuproizvodnje za odgovarajućći proizvod,i proizvod,
•• obezbeobezbeđđenje kvaliteta ulaznih materijala i sirovina,enje kvaliteta ulaznih materijala i sirovina,
•• upravljanje i ocena kvaliteta proizvoda i procesa,upravljanje i ocena kvaliteta proizvoda i procesa,
•• informacije o kvalitetu sa povratnim vezama,informacije o kvalitetu sa povratnim vezama,
•• oprema za podroprema za podrššku informacionog sistema kvaliteta,ku informacionog sistema kvaliteta,
•• obuka i motivacija za kvalitet,obuka i motivacija za kvalitet,
•• upravljanje kvalitetom u postprodaji i servisu,upravljanje kvalitetom u postprodaji i servisu,
•• menadmenadžžment kvalitetom u kompaniji, iment kvalitetom u kompaniji, i
•• specijalne studije o unaprespecijalne studije o unapređđenju kvaliteta.enju kvaliteta.
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TQM model K. IshikaweTQM model K. Ishikawe
Njegova filozofija izgradnje TQM modela, primenom u praksi, Njegova filozofija izgradnje TQM modela, primenom u praksi, 

obezbeobezbeđđuje kupcima i druuje kupcima i drušštvu visok kvalitet, a ona se tvu visok kvalitet, a ona se 
zasniva na sledezasniva na sledeććim premisama:im premisama:
•• strategija poslovanja se bazira na aksiomu: kvalitet je strategija poslovanja se bazira na aksiomu: kvalitet je 
prvi strateprvi stratešški cilj, ne profit,ki cilj, ne profit,
•• potpuna orjentacija na kupca, radi zadovoljenja njegovih potpuna orjentacija na kupca, radi zadovoljenja njegovih 
zahteva, ozahteva, oččekivanja i sklonosti,ekivanja i sklonosti,
•• primena principa u praksi: sledeprimena principa u praksi: sledećći proces je kupac i proces je kupac 
(interni),(interni),
•• koristiti samo koristiti samo ččinjenice i podatke za donoinjenice i podatke za donoššenje odluka enje odluka 
primenom statistiprimenom statističčkih metoda,kih metoda,
•• u procese unapreu procese unapređđenja kvaliteta ukljuenja kvaliteta uključčiti sve zaposlene,iti sve zaposlene,
•• izvoditi stalnu obuku za sve zaposlene, iizvoditi stalnu obuku za sve zaposlene, i
•• probleme razmatrati i reprobleme razmatrati i reššavati primenom modela crossavati primenom modela cross--
funkcijskog menadfunkcijskog menadžžmenta.menta.
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TQM model K. IshikaweTQM model K. Ishikawe
Kaoru Ishikawa, Kaoru Ishikawa, japanski injapanski inžženjerenjer i i prvi prvi 
predsednik JUSEpredsednik JUSE, , odod 1946. 1946. godinegodine, , kada je kada je 
zajedno pozajedno poččeo rad saeo rad sa E. E. Demingom na Demingom na 
unapreunapređđenju kvaliteta japanske privredeenju kvaliteta japanske privrede
U U strustruččnoj javnostinoj javnosti, , poznat je po dve stvaripoznat je po dve stvari: (i) : (i) 
Ishikava metoduIshikava metodu ((riblja kostriblja kost –– uzrokuzrok / / posledicaposledica) ) 
za reza reššavanje problemaavanje problema u u kvalitetukvalitetu, i (ii) , i (ii) 
uspostavljanju koncepta QCCuspostavljanju koncepta QCC ((krukružžoka kvalitetaoka kvaliteta) ) 
u u JapanuJapanu
TakoTakođđee se se puno citirapuno citira IshikawaIshikawa--ina izrekaina izreka, , koju jekoju je
on on lansiraolansirao 1964. 1964. godinegodine, , na pona poččetku uvoetku uvođđenja enja 
TQC modelaTQC modela u u firmifirmi Komatsu: "Komatsu: "UnapreUnapređđenje enje 
kvalitetakvaliteta u u kompaniji pokompaniji poččinjeinje i i zavrzavrššavaava se se 
obrazovanjemobrazovanjem".".
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TQM model K. IshikaweTQM model K. Ishikawe

Elementi IshikawaElementi Ishikawa--nog TQM modela su:nog TQM modela su:
•• primeniti Demingovprimeniti Demingov--e metode,e metode,
•• osnove TQM modela osnove TQM modela ččini program kvaliteta koji ini program kvaliteta koji 
obezbeobezbeđđuje ekonomiuje ekonomiččne proizvode visokog ne proizvode visokog 
kvaliteta i potpune ispunjenosti zahteva kupaca,kvaliteta i potpune ispunjenosti zahteva kupaca,
•• uunaprenapređđenje kvaliteta realizovati malim enje kvaliteta realizovati malim 
kontinualnim unaprekontinualnim unapređđenjima,enjima,
•• primenom statistiprimenom statističčkih metoda obezbediti kih metoda obezbediti 
unapreunapređđenje proizvodnje i smanjenje enje proizvodnje i smanjenje šškarta, ikarta, i
•• model TQMmodel TQM--a u primeni podra u primeni podržžati sa sedam ati sa sedam 
osnovnih alata statistiosnovnih alata statističčke kontrole kvaliteta (B7).ke kontrole kvaliteta (B7).



UKP I UKP I -- TQMTQM Mašinski fakultet, BeogradMašinski fakultet, Beograd 2121

TQM model G. TaguchiTQM model G. Taguchi--jaja
•• kvalitet proizvoda i usluga mora biti projektovan i ugrakvalitet proizvoda i usluga mora biti projektovan i ugrađđen u en u 
proizvod u fazi projektovanja,proizvod u fazi projektovanja,
•• projektovani parametri (kljuprojektovani parametri (ključčni) proizvoda i procesa moraju ni) proizvoda i procesa moraju 
biti otporni na nekontrolisane uticaje (poremebiti otporni na nekontrolisane uticaje (poremeććajne faktore), ajne faktore), ččime ime 
se ostvaruje robusno projektovanje, a ako to nije moguse ostvaruje robusno projektovanje, a ako to nije mogućće, onda e, onda 
trotrošškovi koji u tom slukovi koji u tom sluččaju nastanu moraju biti minimalni,aju nastanu moraju biti minimalni,
•• papažžnja projektovanja mora biti usredsrenja projektovanja mora biti usredsređđena na postizanje ena na postizanje 
planiranih karakteristika proizvoda (signal) a smanjenje na nuluplaniranih karakteristika proizvoda (signal) a smanjenje na nulu, , 
ili blisko njoj, moguili blisko njoj, moguććih poremeih poremeććaja (aja (ššumova), tako da oni postanu umova), tako da oni postanu 
ciljni elementi (parametri) projektovanja,ciljni elementi (parametri) projektovanja,
•• statististatističčke metode za unapreke metode za unapređđenje kvaliteta koristiti u celom enje kvaliteta koristiti u celom 
žživotnom veku proizvoda, iivotnom veku proizvoda, i
•• ininžženjerske tehnike kvaliteta, kombinovati i primenjivati enjerske tehnike kvaliteta, kombinovati i primenjivati 
zajedno sa statistizajedno sa statističčkim metodama, kao deo ukupnog sistema kim metodama, kao deo ukupnog sistema 
projektovanja proizvoda i procesa za kvalitet.projektovanja proizvoda i procesa za kvalitet.
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TQM model G. TaguchiTQM model G. Taguchi--jaja
AmeriAmeriččki okupacioniki okupacioni general, Douglasgeneral, Douglas MacArthurMacArthur,, koji je koji je 
imao zadatak da organizuje obnovu ratom razruimao zadatak da organizuje obnovu ratom razruššene ene 
japanske privredejapanske privrede,, postavio jepostavio je 1950.1950. godinegodine,, GenichiGenichi
TaguchiTaguchi--jaja,, za za ššefaefa Electrical CommunicationElectrical Communication LaboratoresLaboratores,,
koje su uspostavljale komunikacioni sistem Japanakoje su uspostavljale komunikacioni sistem Japana. . 
On seOn se nana tomtom mestumestu,, posebno posvetio istraposebno posvetio istražživaivaččko ko 
razvojnom radu na unaprerazvojnom radu na unapređđenju kvaliteta proizvodaenju kvaliteta proizvoda,, koji sukoji su
sese ugraugrađđivaliivali uu ove sistemeove sisteme. . 
ElektroinElektroinžženjer po obrazovanjuenjer po obrazovanju,, za elektronske komponenteza elektronske komponente
uu telekomunikacionim sistemimatelekomunikacionim sistemima,, razvio jerazvio je model "model "funkcije funkcije 
gubitakagubitaka",", kao meru pokazatelja kvaliteta proizvodakao meru pokazatelja kvaliteta proizvoda,,
primenjujuprimenjujućći teoriju faktorskog eksperimentai teoriju faktorskog eksperimenta..
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TQM model G. TaguchiTQM model G. Taguchi--jaja
SpecifiSpecifiččne tehnike inne tehnike inžženjerstva kvaliteta koje se enjerstva kvaliteta koje se 
koriste za smanjenje varijacija, u TQM konceptu koriste za smanjenje varijacija, u TQM konceptu 
TaguchiTaguchi--ja su: konkurentno inja su: konkurentno inžženjerstvo (CE),enjerstvo (CE),[1][1]
robusno projektovanje (RD), QFD metoda, robusno projektovanje (RD), QFD metoda, 
projektovanje na bazi eksperimenta (DoE), projektovanje na bazi eksperimenta (DoE), 
upravljanje procesima preko statistiupravljanje procesima preko statističčkih kih 
parametara (SPC) i troparametara (SPC) i trošškovi nekvaliteta (CoPQ).kovi nekvaliteta (CoPQ).

[1][1] Navedene skraNavedene skraććeniceenice uu originalnom obliku originalnom obliku 
glaseglase: CE : CE –– concurentconcurent engineering, RD engineering, RD –– robust robust 
design,design, QFDQFD –– quality function deployment, DoE quality function deployment, DoE ––
design of experiments,design of experiments, SPCSPC –– statistical process statistical process 
control,control, CoPQCoPQ –– cost of poor quality.cost of poor quality.
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TQM model P. CrosbyTQM model P. Crosby--jaja

CrosbyCrosby--jevih jevih ččetrnaest koraka za razvoj TQM modela, etrnaest koraka za razvoj TQM modela, 
omoguomoguććuje projektovanje i uspostavljanje kontinualnih uje projektovanje i uspostavljanje kontinualnih 
unapreunapređđenja a obuhvata:enja a obuhvata:
•• koncept top menadkoncept top menadžžmenta orjentisan ka stalnim menta orjentisan ka stalnim 
unapreunapređđenjima,enjima,
•• definisanje tima za unapredefinisanje tima za unapređđenje kvaliteta za svaki enje kvaliteta za svaki 
pojedinapojedinaččni sluni sluččaj,aj,
•• razvoj i primena modela za merenje postignutih efekata,razvoj i primena modela za merenje postignutih efekata,
•• upravljanje troupravljanje trošškovima kvaliteta,kovima kvaliteta,
•• uspostavljanje sistema nagrauspostavljanje sistema nagrađđivanja,ivanja,
•• razvoj i primena modela za korektivne akcije,razvoj i primena modela za korektivne akcije,
•• planiranje kvaliteta za "nula" planiranje kvaliteta za "nula" šškart,kart,
•• obrazovanje zaposlenih,obrazovanje zaposlenih,
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TQM model P. CrosbyTQM model P. Crosby--jaja
•• uspostavljanje dana "nula uspostavljanje dana "nula šškart u kompaniji",kart u kompaniji",
•• presek stanja postavljenih ciljeva,presek stanja postavljenih ciljeva,
•• analiza uanaliza uččinjenih greinjenih greššaka i otklanjanje aka i otklanjanje 
njihovih uzroka,njihovih uzroka,
•• prepoznavanje i analiza stanja i procesa,prepoznavanje i analiza stanja i procesa,
•• uspostavljanje saveta za kvalitet kompanije, iuspostavljanje saveta za kvalitet kompanije, i
•• ponoviti sve iz poponoviti sve iz poččetka, kada se definisani ciklus etka, kada se definisani ciklus 
zavrzavršši.i.

Ova analiza pokazuje da je CrosbyOva analiza pokazuje da je Crosby--jev model jev model 
TQMTQM--a, okrenut optimizaciji troa, okrenut optimizaciji trošškova kvaliteta.kova kvaliteta.
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TQM model P. CrosbyTQM model P. Crosby--jaja
[1][1] Philip B. Crosby,Philip B. Crosby, je svoju profesionalnu karijeruje svoju profesionalnu karijeru uu oblasti oblasti 
kvalitetakvaliteta,, popoččeo kao ineo kao inžženjer kontrole na liniji montaenjer kontrole na liniji montažžee u ITTu ITT
korporacijikorporaciji.. Posle izdanja svoje knjigePosle izdanja svoje knjige: ": "Kvalitet je besplatanKvalitet je besplatan", 1979.", 1979.
godinegodine,, napustio jenapustio je ITTITT korporacijukorporaciju ii osnovaoosnovao Philip CrosbyPhilip Crosby
AsocijacijuAsocijaciju.. Ona je postala poznata poOna je postala poznata po tometome ššto je lansirala poseban to je lansirala poseban 
sistem obukesistem obuke,, kroz dvo ipo dnevne seminare za drugi nivokroz dvo ipo dnevne seminare za drugi nivo ((izvrizvrššnini))
menadmenadžžeraera, pod, pod nazivomnazivom: College: College kvalitetakvaliteta. 1989.. 1989. godinegodine onon je je 
osnovao Institutosnovao Institut,, koji jekoji je,, posle njegovog odlaskaposle njegovog odlaska uu penzijupenziju, 1991., 1991.
godinegodine,, ustanovio sopstvenu nagradu za kvalitetustanovio sopstvenu nagradu za kvalitet: ": "Fanatik kvalitetaFanatik kvaliteta",",
zaza oneone kompanijekompanije,, koje su nakoje su naččinile najveinile najvećće rezultatee rezultate uu unapreunapređđenju enju 
kvalitetakvaliteta,, po TQM modelupo TQM modelu CrosbyCrosby--jaja.. MeMeđđutimutim,, moramora sese rerećći da je i da je 
njegov TQMnjegov TQM modelmodel pretrpeo kritikepretrpeo kritike,, kao suvikao suvišše komercijalizovanie komercijalizovani ii
uniformni prilaz unapreuniformni prilaz unapređđenju kvalitetaenju kvaliteta..
Preminuo u aprilu 2002. godinePreminuo u aprilu 2002. godine
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Sumarna analiza TQM modela prve generacijeSumarna analiza TQM modela prve generacije

Prethodna analiza je pokazala osnovnu Prethodna analiza je pokazala osnovnu 
strukturu TQM modela prve generacije, strukturu TQM modela prve generacije, 
koji su predstavljali bazu za:koji su predstavljali bazu za:

izgradnju TQM modela druge generacije, iizgradnju TQM modela druge generacije, i
razvoj standarda za obezberazvoj standarda za obezbeđđenje kvaliteta enje kvaliteta 
ISO 9000 serije.ISO 9000 serije.
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Sumarna analiza TQM modela prve generacijeSumarna analiza TQM modela prve generacije

Sumarna analiza ovih modela Sumarna analiza ovih modela omogomoguuććuje da se zakljuuje da se zaključči i 
sledesledećće:e:
•• zadovoljstvo kupca je polazni element za definisanje zadovoljstvo kupca je polazni element za definisanje 
primenjenog modela upravljanja kvalitetom,primenjenog modela upravljanja kvalitetom,

•• uloga menaduloga menadžžmenta u ovim modelima je liderska,menta u ovim modelima je liderska,
•• primenjuju se razliprimenjuju se različčite metode i alati za kontinualna ite metode i alati za kontinualna 
unapreunapređđenja kvaliteta,enja kvaliteta,
•• trotrošškovi kvaliteta su jedan od osnovnih elemenata za kovi kvaliteta su jedan od osnovnih elemenata za 
merenje uspemerenje uspeššnosti primenjenog modela, inosti primenjenog modela, i
•• podrpodršška raka raččunara u razliunara u različčitom obliku i vidu ovim itom obliku i vidu ovim 
modelima je neophodna.modelima je neophodna.
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