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Резиме: Испуњавање интерних и екстерних захтева квалитета за све организације је предуслов постојања, раста и развоја на тржишту. Како је корисник најважнији субјект квалитета рад започиње разматрањем захтева корисника. Особље је кључ успеха и без испуњавања захтева особља нема ни остваривања екстерних захтева квалитета. Укупан квалитет организације ће остварити ако су поред захтева корисника и захтева особља остварени захтеви власника, испоручилаца, партнера и друштва.
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Abstract: Complying with internal and external quality demands is the precondition for all organizations’ existence at the market, their growth and development. Since a beneficiary is the most important quality subject, the paper starts with considering beneficiaries’ demands. Personnel are the key to success and without meeting personnel demands it is not possible to realize external quality demands either. Organizations will be able to achieve inclusive quality if they, apart from the beneficiaries’ and personnel demands, also meet  demands of the owners, suppliers, partners and society. Keywords: quality, users, standard, demands, products, quality management
1. Увод

Да би организација опстала на тржишту, расла и развијала се, мора да обезбеди и прошири тржиште за своје производе, што подразумева испуњавање екстерних и интерних захтева квалитета. Интерни захтеви квалитета су захтеви особља организације. Екстерни захтеви квалитета обухватају: захтеве крајњих корисника, захтеве власника-инвеститора, захтеве испоручилаца - партнера и захтеве друштва.

Рад има за циљ да се проучавањем квалитета и менаџмента квалитетом дефинишу захтеви квалитета (интерни и екстерни) и да се укаже на значај испуњавања захтева квалитета, односно на последице њиховог неиспуњавања. 

Корисници су најважнији субјект квалитета и први постављају своје захтјеве. Рад почиње разматрањем захтјева корисника. Обавеза организације је да тим захтевима удовољи рентабилно и по организацију и по корисника. Нема испуњавања захтева корисницима ако пре тога нису испуњени захтеви особља. Други део обухвата захтеве особља.

Друштво је заинтересовано за квалитет и у том циљу прописује правила, законске прописе и осталу регулативу, односно поставља своје захтеве. Партнери и испоручиоци такође имају своје захтеве. Власници су заинтересовани за оплодњу уложеног капитала и дугорочну стабилност пословања. У трећем делу се разматрају захтеви друштва, власника и испоручилаца-партнера. 

2. ЗАХТЕВИ КОРИСНИКА

Корисници за организацију представљају кључни природни ресурс, односно њену највреднију имовину и предуслов постојања бизниса. Корисници долазе са својим потребама и очекивањима, а обавеза организације је да тим потребама и очекивањима удовољи производом. Како су потребе и очекивања променљиви ,обавеза организације је да прилагоди производ њиховим промјенљивим захтевима. Успех организације зависи од разумевања и задовољавања текућих и будућих потреба и очекивања корисника.

Маркетинг почиње са корисником утврђивањем његових потреба и очекивања и завршава са корисником, задовољавајући његове потребе и очекивања. Задатак маркетинг процеса је да пренесе захтеве корисника у све процесе организације, који треба да обезбеде задовољење корисника. 

Да би дефинисала захтеве корисника организација треба да предузме следеће радње [9]:

· идентификује своје кориснике (укључујући и будуће кориснике), 

· утврди кључне карактеристике производа, са аспекта корисника, 

· идентификује могућности и слабости,

· дефинише финансијске и будуће конкурентске предности,

· идентификује и оцени конкуренцију на тржишту,

· познаје и примени захтеве из прописа и других нормативних докумената,

· идентификује предности које се могу остварити превазилажењем потреба корисника,

· идентификује своју улогу у заштити интереса локалне заједнице.

Данашњи корисници се срећу са непрекидним низом избора производа, различитих марки и цена и са мноштвом испоручилаца. Корисници су данас образованији, пробирљивији, захтевнији и траже све квалитетнији производ. Успешне организације уче од својих садашњих и потенцијалних корисникa.

Корисници одређују своје захтеве под утицајем великог броја фактора. Лично искуство са производом и организацијом од свих фактора има највећи утицај на корисника. Промотивне активности као што су економска пропаганда, лична продаја и друга средства значајно утичу на ниво очекивања корисника. Информације добивене од стручњака, пријатеља, познаника, такође утичу на очекивања корисника. Ниво очекивања корисника зависи и од конкурентске понуде с којом корисник може поредити понуду организације. Имиџ организације има снажан утицај на перципирани квалитет и задовољство корисника.

Као што слика 1. показује, коришћењем производа корисници ће бити задовољни или разочарани. Ако су њихова очекивања испуњена они ће бити задовољни, ако су њихова очекивања превазиђена они ће бити одушевљени, а изневерена очекивања ће створити незадовољство код корисника.
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Слика 1. Однос перфоманси квалитета и задовољења купца [2]

Задовољство или незадовољство корисника ће одредити његово даље понашање. Задовољни корисници ће врло вероватно наставити да купују производ и препоручити то другима. Они ће рећи све добро и тако бити добра реклама за организацију. Задовољни корисници све мање су осетљиви на цену производа и остају корисници дужи период. Када организација уведе и друге сродне производе, корисници ће остати лојални и даље куповати производе организације. Лојални корисници представљају најпрофитабилнију групу корисника, тако што обезбеђују организацији веће приходе, снижење трошкова стицања нових корисника, смањење оперативних трошкова и пораст тржишног учешћа. Њихово задовољство остварује се без великих додатних трошкова

Ако организација пружи и више од очекивања корисника, тада ће они бити веома задовољни. Успешне организације теже да пруже и више него што корисници очекују, тражећи могућност да својим производом одушеве корисника, задовољавањем и превазилажењем њихових захтева. 

 Организација ако није успела да испуни захтеве корисника, губи много. Незадовољни корисници неће даље куповати производе организације, што ће утицати на смањење продаје, губитак прихода, губитак корисника и смањено тржишно учешће. Ако организација жели да се врати на претходни ниво продаје, мора учинити додатне напоре и имат ће веће трошкове маркетинга и продаје. Незадовољан корисник може тражити да врати производ, тражити надокнаду и жалити се разним организацијама за заштиту корисника. Он ће пријатељима, познаницима и другима пренети лоша искуства са организацијом и њеним производима, тако да ће дати негативан глас, који ће се ширити, што утиче на потенцијалну продају и имиџ организације.

3. ЗАХТЕВИ ОСОБЉА ОРГАНИЗАЦИЈЕ

Особље је кључ успеха организације. Ни једна организација не може да ради са незаинтересованим и слабо оспособљеним особљем. Нема побољшавања квалитета без оспособљеног и мотивисаног особља. Савремени менаџмент треба да обезбеди потпуно нову радну климу у организацији с циљем да се пословне перформансе почињу побољшавати уз учешће свог особља организације.При томе оно мора да буде оспособљено и мотивисано. Будући развој и побољшавање квалитета производа зависиће превасходно од развијања креативних способности особља. Образовање и мотивација постају основни фактор успеха. 

Један од принципа менаџмента квалитетом је “Укључивање особља”. Овај принцип гласи: “Особље на свим нивоима организације чини суштински део једне организације и њиховим пуним укључивањем омогућава се да се искористе њихове способности за остваривање добробити организације.” [6]

Менаџмент организацијом и менаџмент квалитетом мора да развије систем мотивације особља ,тако да ради свој посао са максималном иницијативом и посвећеношћу. Поред директних финансијских мотива, на значају добијају и други облици мотивисања. Улога личних примања у мотивисању је велика, јер новац је потребан за задовољење основних потреба. Међутим са порастом стандарда живота, мења се и стил живота људи и на значају добијају други облици мотивације. Тако нпр.: могућност напредовања на послу, безбедност на послу, радни услови, сигурност посла, услови запошљавања, међуљудски односи, могућност здравствене заштите особља и његове породице, самосталност, независност, да су цењени у организацији и да ми се одају признања за заслуге на послу, су облици који све више добијају на значају.

Листа мотиватора која чине особље задовољним, према ЕФМ критеријумима за самооцењивање је следећа: развој каријере, комуникације, овлашћивања, једнаке прилике за све, лидерство, укључивање, признања, прилике за учењем, колекције циљева и оцена, вредности, визија, политика и стратегија, обука и образовање, укључивање у тимове побољшавања, ниво обуке и образовања, мерљива корист од тимског рада, индивидуална и тимска признања, брзина одговора на проблеме опстанка људи [2].

Листа подручја која чине особље задовољним према истим критеријумима је следећа: администрација организације, услови запошљавања, могућности у службама, здравствени и безбедносни услови, сигурност посла, лична примања, међусобни односи, менаџмент промена, политика заштите околине, улога организације у друштву, радни услови, изостајања са посла и боловања, ниво инцидената, жалбе, штрајкови, тренд пријема нових кадрова, коришћење погодности (привилегија), коришћење капацитета које обезбеди организација (рекреација, дечије јаслице).

Укључено особље је задовољно својим пословима, показује иницијативу, креативност, оданост послу и своје личне циљеве поистовјећује са циљевима организације. Активно укључивање организације у њихов лични живот доприноси просперитету саме организације. 

Кроз аспект квалитета особља сагледавају се:

· Друштвени процеси,

· Међуљудски односи,

· Искуство и оспособљеност особља,

· Мотивација за квалитет,

· Идентификација са организацијом [5].

Захтеви особља непрестано расту, без обзира на резултате организације. Да би особље ускладило своја очекивања са резултатима организације неопходно је да су упознати са циљевима организације и да их прихватају као сопствене. Пред руководством организације стоје различите мере да циљеве организације учине расположивим за особље, да раде свој посао са вољом и уз максимално коришћење својих потенцијала. 

Руководство организације треба да подстиче укључивање особља и његово усавршавање:

· обезбеђујући сталну обуку и планирање каријере,

· дефинишући његове одговорности и овлаштења,

· утврђујући појединачне и тимске циљеве, остварујући менаџмент перформансама процеса и вреднујући резултате,

· олакшавајући укључивање у постављање циљева и доношење одлука,

· одајући признања и награђујући,

· олакшавајући отворену, двосмерну размену информација,

· стално преиспитујући потребе особља,

· стварајући услове за постизања иновација,

· обезбеђујући ефективан тимски рад,

· саопштавајући предлоге и мишљења,

· мерећи задовољења особља,

· истражујући разлоге зашто особље долази у организацију и напушта је [9].

4. ЗАХТЕВИ ДРУШТВА, ВЛАСНИКА И ИСПОРУЧИЛАЦА – ПАРТНЕРА

Упоредо са стварањем својих финансијских и пословних перформанси, организација је обавезна да задовољава захтеве друштва. Друштво је заинтересовано за квалитет и у том циљу прописује правила, законске прописе и осталу регулативу, односно поставља своје захтеве.

Захтеви друштва према организацији су следећи:

· да покаже одговорност за здравље и безбедност грађана,

· да покаже одговорност у заштити животне средине, очувању природних ресурса и енергије,

· да утврди одговарајуће захтеве прописа и нормативних докумената,

· да дефинише могући утицај својих производа, процеса и активности на друштво у целини, као и на локалну заједницу.

Организација мора да идентификује правне прописе релевантне за деловање организације и да обезбеди примену истих. Поред ових захтева, одговорност организације је да у оквиру својих могућности помаже локалној заједници. То се пре свега односи на помоћ институцијама и активностима из области образовања, културе, спорта, медицине, као и одређене хуманитарне помоћи. Организација ни у ком случају својим радом не сме угрозити здравље и безбедност грађана. Она је део ужег и ширег окружења и њени производи, процеси и активности треба да су прихватљиви у тој средини.

Партнери и испоручиоци имају своје захтеве према организацији. Руководство организације мора да утврди циљеве, прихватљиве за партнере испоручиоце заинтересоване за развој партнерства, као обостраног интереса. Партнерски однос треба да се заснива на заједничкој стратегији, знању, добицима, губицима и другим заједничким интересима. Обострани интерес партнерства може да буде: већи профит, мањи трошкови, заједничко освајање нових тржишта и нових знања, као и већа ефикасност кроз партнерство. Власници су заинтересовани за оплодњу уложеног капитала, стабилност пословања и прихваћеност од стране друштвене заједнице.

6. ЗАКЉУЧАК

Менаџмент квалитетом у организацији мора да обезбеђује испуњење свих захтева квалитета: корисницима прилагођен производ, образовано, укључено и мотивисано особље, власницима оплодњу уложеног капитала и стабилност пословања, дугорочно обострано корисну сарадњу са испоручиоцима и партнерима и друштвено благостање Укупно побољшање квалитета живота људи кроз побољшавање животног стандарда, заштиту здравља и животне средине омогућава менаџмент квалитетом. 

Организације зависе од својих корисника и према томе треба да разумеју актуелне и будуће потребе корисника, испуне захтеве корисника и настоје да пруже и више од њихових очекивања. Прилагођен производ кориснику обезбеђује продају, успех, опстанак и просперитет организације. 



Побољшавање квалитета пословних процеса је могуће ако особље разуме процесе, верује у њих и део су њих. Особље не може да задовољи кориснике ако и само није задовољно. Никад се не може постићи екстерни квалитет, ако пре тога није постигнут интерни квалитет. Екстерни квалитет се постиже ако су испуњени захтеви особља. 

Упоредо са стварањем својих финансијских и пословних перфопманси, организација је обавезна да задовољава захтеве друштва. Као део ужег и ширег окружења, организација и њени производи, процеси и активности треба да су прихватљиви у том окружењу. Партнерски однос са испоручиоцима треба да се заснива на заједничкој стратегији, знању, добицима, губицима и другим заједничким интересима. Испуњење свих захтева квалитета омогућава власницима – инвеститорима оплодњу уложеног капитала и стабилност пословања.
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