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1. Uvod

Kvalitet proizvoda se sve viSe nalazi u zizi interesovanja kako kupca, tako i proizvodaca.

Kupac ho¢e da mu proizvod ispuni sve zahteve u pogledu funkcionalnosti, pouzdanosti, veka koris¢enja, potroSnje energije,
estetskog izgleda, pogodnosti odrZavanja i drugog. Naravno, on to hoée po prihvatljivoj ceni i u zadatom roku isporuke.

Proizvodac je zainteresovan za kvalitet ne zbog imidza, ili iz ljubavi prema kupcu ve¢ zbog dobiti i dugoro€nog prisustva na
svetskom trZiStu. Da bi to ostvario, upotrebni kvalitet, koji se kod njega stvara mora u potpunosti ispuniti potrebe kupca.

Polazeci od Cinjenice da je trziSte ponude veoma razvijeno to se namece klju¢no pitanje kako na njemu opstati. Najmoéniji nude po
povoljnim cenama i u prihvatljivom roku isporuke. Te uslove moraju zadovoljiti i ostali. Medutim, probirljivi kupac zahteva mnoge
elemente, koji se naizgled mogu uciniti da su sitnice, ali oni mogu biti odiu€ujuci u opredeljenju kupca, pa ih sa tog razloga itekako
treba zadovoljiti. To sve govori da kvalitet proizvoda postaje kljuéni faktor za uspeh proizvoda na trzistu.

Treba naglasiti da je Japan zahvaljujuci, pre svega, svom originalnom menadzmentu, a i svojoj kulturi postao svetski predvodnik u
kvalitetu. Razvijena Evropa i Amerika su naterane da se zamisle kako da mu se suprostave u trziSnoj utakmici. Isprobavali su razne
recepte, ali trend nije zaustavljen. Jedna od mera zastite je i pojava serije medunarodnih standarda u oblasti kvaliteta: ISO 9000 i
ISO 14000. Evropske drzave i SAD su krenule u primenu ovih standarda, i sve to dobija formu pokreta za kvalitet i svedoc¢i da bez
kvaliteta nema opstanka.

2. Karakteristike SMK-a

Korisnici zahtevaju proizvode sa karakteristikama koje zadovoljavaju njihove potrebe i o€ekivanja. Ove potrebe i ova oCekivanja
izraZavaju se u specifikacijama za proizvod i one predstavljaju ono , Sto se zajednicki naziva zahtevima korisnika. Zahteve korisnika
korisnici mogu specificirati u ugovoru ili ih moze utvrditi sama organizacija. U oba slu€aja korisnik je taj koji na kraju utvrduje
prihvatljivost proizvoda. Posto se potrebe i o¢ekivanja korisnika menjaju , zbog konkurencije i napretka tehnike, organizacije su
primorane da stalno poboljSavaju svoje proizvode i procese.

Razvoj sistema kvaliteta predstavlja, na sadasSnjem stepenu razvoja poslovnih sistema, jedan od najvaZnijh zadataka menadZmenta
na kojima mora da se radi. Da bi menadZment radio na razvoju sistema kvaliteta potrebno je da zna Sta je:
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