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1 . Totalen menaxment na kvalitetot

New Port News Shipyard –
filozofija za kvalitetot
Nie }e gradime dobri brodovi ovde,
So profit ako mo`eme,
So zaguba ako treba,
No sekoga{ }e gradime dobri brodovi
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Izvoren nau~en trud

TQM  (Total Quality management) e
filozofija ili na~in na rabota, {to gi
obvrzuva site involvira  vo biznisot da
gi poddr`uvaat drugite vo kompanijata  da
pridonesat za visoka satisfakcija na
potro{uva~ite. Sekoja kompanija ima
razli~na misija i razli~ni potro{uva~i,
vraboteni i drugi akcioneri,  pa taka
na~inot na pristap kon postignuvaweto
na totalniot kvalitet mo`e da bide
razli~en. Za kompaniite koi imaat Total
Quality kultura, tipi~ni  se  slednive
karakterstiki:

• Sekoj vraboten e  fokusiran kon
kupuva~ot ( potro{uva~ot) i se gri`i za
potrebite na “vnatre{niot potro{uva~”,
ili sorabotnikot koj go koristi
rezultatot od negovata rabota, i za
potro{uva~ite koi gi koristat uslugite
ili proizvodite od kompanijata

• Kompaniite gi prepoznavaat
potrebite na potro{uva~ite i obidot na
konkurencijata za brzi promeni i  zatoa
treba da bidat vodeni od strasta za
konstanto podobruvawe

• Kompaniite ja gledaat rabotata
kako e izvr{en niz procesi, ili delovi

od povrzani aktivnosti koi{to mo`at da
vklu~at pove}e oddeli vo organizacijata.
Tie baraat na~in da ja organiziraat i
podobrat rabotata od perspektiva na
celata kompanija, namesto  da po~nat da
gi optimiziraat procesite poodelno.

• Kompanijata go podobruva raz-
biraweto, koordinacijata i benefi-
ciite na pove}e od eden talent na
nezinite vraboteni niz involvirawe i
u~estvuvawe na rabotnicite ~esto niz
koristewe na timovi.

Kako {to spomnavme predhodno,
pristapot kon postignuvawe na totalniot
kvalitet kaj kompaniite mo`e da bide
razli~en. Mnogu kompanii gi smetaat
kriteriumite vo Malcom Baldrge National
Quality Award (MBNQA) kako korisen pri-
ra~nik koj }e im pomogne vo podobruva-
weto na  kvalitetot, bide}i ovie  krite-
riumi poka`aa elementi koi nacionalno
priznati eksperti gi identifikuvaa kako
zna~ajni potrebi za visok kvalitet.

Kriteriumot na MBNQA identi-
fikuva sedum golemi kategorii vo koi
performansite se va`ni za postignuvawe
na kvalitet.  Tie se:
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Kategoriite navedeni gore se
nezavisni i moraat da funkcioniraat
dobro za da se dobie kvalitet.  Vodstvoto
i rabotnicite ja so~inuvaat organiza-
cijata. Drugite kategorii se povrzani so
aktivnostite vo organizacijata. Vod-
stvoto e od vitalno zna~ewe za postig-
nuvawe visok kvalitet, bidej}i liderite
gi iniciiraat i poddr`uvaat site drugi
elementi za da se postigne kvalitetot.
Niz iformaciite i analizite liderite
kreiraat strate{ki planovi,  koi se
osnova na pravecot na kompanijata vo koi
gi identifikuvaat potro{uva~ite i
pazarite. Niz analizata od dobienite

informacii, se doznavaat potrebite na
potro{uva~ot i na pazarot. Isto taka se
razvivaat procesi koi{to ke odgovaraat
na potrebite na potro{uva~ot i na
pazarot. Vodeweto na procesot da bide
efektiven, vodi do biznis rezultati.
Analizite od biznis-rezultatite mo`at
da dovedat do promena na odlukite na
menaxmentot, strate{koto planirawe,
zna~ajnite pazari i potro{uva~i,  ili do
promena na vodeweto na procesite. So
biznis-rezultatite se zatvora krugot
koi{to vodi do  konstantno podobruvawe,
kako i do fleksibilnost na kompanijata
brzo da  odgovori na potrebite na pazarot.

2. [to e kontrolata za kvalitet?

Top menaxmentot na kompaniite
sekako ima odgovornost kon produktite
i uslugite na kompanijata, no  menaxerite
na fabrikite, oddelite, kontrolorite i
rabotnicite se odgovorni za kvalitetot
na produktot ili uslugata na nivnite
fabriki, oddeli grupi i timovi. Obvrska
na in`enerite i tehni~arite e siste-
matski i metodolo{ki da gi podgotvat,
pregledaat i podobrat standardite
koi{to }e i ovozmo`i na kompanijata da
go snabdi  pazarot so produkti so {to
poniska cena.

Kontroliraweto na kvalitetot ne
zna~i  samo prou~uvawe na statistikata

ili podgotvuvawe na tabeli i kontrolni
{emi. Spored Kaoru ISHIKAWA,  cel na
kvalitetnata kontrola e da ja zacvrsti
ekonomskata stabilnost na dr`avata
ovozmo`uvaj}i izvoz na visoko-kvali-
tetni proizvodi  so prifatliva cena, i
na krajot postavuvawe sigurni temeli za
vo idnina,  so vospostavuvawe i aktivno
izvozuvawe na industriska tehnologija.
Bitna cel na kvalitnata kontrola treba
da bide da gi ovozmo`i kompaniite da go
delat razumno profitot izme|u kupuva-
~ite, vrabotenite i akcionerite, da se
zgolemi standardot na `iveewe, i da se
napravi ̀ ivotot podabar  niz celiot svet.

R. Nuneski: TQM - Totalen menaxment na kvalitetot- japonska filozofija za kvalitetot
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2.1 Definicija na kontrolata za kvalitet

Vo JIS-Japonski industriski
standardi) terminolo{ki standardi
Z8101-1981, kontrolata na kvalitet e
definirana kako  “sistem od metodi za
vrednosno efektivno obezbeduvawe na
produkti i uslugi, ~ij {to kvalitet e
soodveten na potrebite od kupuva~ot “.

Bide}i modernata kontrola na
kvalitetot  koristi statisti~ki metodi,
ponekoga{ se sporeduva so statisti~kata
kvalitetna kontrola. (SQC). Za efek-
tivna implementacija na kontrolata na
kvalitet potrebno e u~estvo i koopera-
tivnost od site vraboteni vo kompanijata,
po~nuvaj}i od top menaxmentot, preku
menaxerite i kontrolorite pa do obi~-
nite rabotnici vo site fazi na aktivnost
na kompanijata, od istra`uvawe na
pazarot, planirawe na proizvodstvoto,
kreirawe na proizvodot, nabavki,
proizvodstvo, inspekcii, prodaba, posle-
proda`ni uslugi, finansii i.t.n.

Kontrolata na kvalitet mo`e da
bide postignata samo koga site sili na
kompanijata se naso~eni kon nea.

Za implementacija  na Totalnata
kontrola na kvalitetot (TQC)  potrebno
e slednovo:

1) Site oddeli mora da u~estvuvaat,
pri {to odgovornite na oddelite treba
da go prezemat vodstvoto. Sekoj oddel
mora da prezeme inicijativa za pribli-
`uvawe na srodnite oddeli.

2) Sekoj vraboten mora da bide
vklu~en vo kontrolata na kvalitetot,
odnosno site ~lenovi na kompanijata
mora da participiraat vo implemen-
tacijata na kontrolata na kvalitetot.

3) Upravuvaweto so kvalitetot
mora da bide implementirano sestrano
(da bide razbirliv, lesno da se sfa}a). Za
da se proizvede produkt koj{to kupuva~ot
i op{testvoto }e go kupi i }e bide
zadovolen od nego, kvalitetot mora da
bide na prvo mesto,  no vo isto vreme
cenata (primer proda`na cena i profit),
isporakata (proizvodstveni koli~ini,
proda`ni koli~ini i zalihi) i
sigurnosta mora da bidat kontrolirani.

2.2 Japonska filozofija za  kontrola na kvalitetot

Japonskite nau~nici za kontrola
na kvalitetot i korisnicite sfatija daka
naukite kako fizika, hemija, ma{inskoto
in`enerstvo i elektronskoto in`e-
nerstvo se zaedni~ki niz celiot svet, no
zatoa  mo`e da se ka`e deka vo naukite
kako menaxment na kvalitetot imaat
vlijanie  kulturnite razliki i ~ove~kiot
faktor. Stanalo jasno deka amerikan-

skiot i evropskiot metod na kontrola na
kvalitetot ne mo`at da bidat vklu~eni
vo Japonija bez modifikacija, i deka mora
da se razvie japonska forma  na kontrola
na kvalitetot  za da bide soodvetna za ovaa
zemja.

Vo podolu navedenata tabela
mo`at da se vidat nekoi razliki pome|u
Japonija i Zapadot.

Tutun/Tobacco, Vol.58, No 9-10, 224-234, 2008



227

Japonskata industrija po Vtorata
svetska vojna po~na da raste. Od 1960
godina so liberalizacija na trgovijata,
kontrolata na kvalitetot  stanala u{te
pova`na. So sloganot “ Slobodna trgovija
preku kvalitet” po~nale aktivnosti za da
im se pomogne na kompaniite da
proizveduvaat proizvodi so visok
kvalitet i dovolno niski ceni za da mo`at
da bidat konkurentni za izvoz. Kampawata
bila tolku uspe{na {to denes Japonija
proizveduva proizvodi so svetski
kvalitet i e sposobna da izvezuva nasekade
vo Svetot.

Denes osnovnite karakteristiki
na japonskata totalna kontrola na kvali-
tetot se baziraat  na 10-te karakteristiki
koi bile identifikuvani vo 1987. Tie se:

1) Aktivnostite na kontrolata na
kvalitetot se odvivaat so prisustvo na
site oddeli i so vklu~enost na site
vraboteni vodeni od top-menaxmentot

2) [iroko prifa}awe na kvali-
tetot,   kako prvo pravilo na menaxmentot

3) Sozdavawe na polisi na firmata
i vodewe na firmata spored tie polisi

4) Revizija na kontrolata na kva-
litet i nejzinite aplikacii

5) Osiguruvaweto na kvalitetot se
pro{iruva od planiraweto i razvojot do
proda`bata i uslugite

6) Kontrolata na kvalitetot e
kru‘na aktivnost

7) Edukacija i trening za kontrola
na kvalitetot

8) Razvivawe na aplikacii i nivno
implicirawe vo kontrolata na kvali-
tetot

9) Pro{iruvawe na kontrolata na
kvalitetot od proizvodstvenite indus-
trii do drugite industrii

10) Nacionali promotivni kam-
pawi za kvalitet

Kvalitetot ne e samo minliva
moda. Makar kolku dolgo kompanijata da
prodava proizvodi ili uslugi,  taa mora
da prodol`i so kvalitet.

Japonskiot metod na kontrola na
kvalitetna e prifaten od mnogu zemji. Tie
go vospostavile toj sistem so modifi-
kacija, vrz baza na nivnite potrebi i
situacii.

3.0 Napredok  vo oblasta na osiguruvaweto na kvalitetot

Bazata na TQC e osiguruvawe na
kvalitetot

Kvalitetot mo`e da bide osiguran
preku  pove}e metodi:

1) Vrz baza na inspekcija (100%
proverka, proverka na mustri, samokon-
trola)

2) Vrz baza na procesite (kontrola
na procesot, otkrivawe na mo`nostite na
postoe~kite procesi i  samokontrola)

3) Niz razvoj  na novi proizvodi
Posebno treba de se zemat vo pred-

vid vtoriot i tretiot metod, bidej}i tie
se osnovi na  kvalitetot.

Vo po~etokot na vospostavuvaweto
na kvalitetnata kontrolata na kvalite-
tot se smetalo deka so rigorozna inspek-
cija toj }e se zgolemi. Na toa i se bazira
osiguruvaweto na kvalitetot vrz baza na
inspekcija.

3.1 Osiguruvawe na kvalitetot vrz baza na inspekcija

Osiguruvaweto na kvalitetot vrz
baza na inspekcija ima mnogu nedostatoci,
me|u koi se i:

- Procesot na inspekcija ne e per-
fekten, a celta za celosna eliminacija
na defektite  ne mo`e da se ostvari duri
i so 100% kontrola.

- Ima mnogu vraboteni  {to vr{at
inspekcija, a so toa se namaluva produk-
tivnosta.

- Po tie inspekcii proizvodstvoto

misli deka nivnite proizvodi se bez
defekt, no kvalitetot na proizvodot e del
od proizvodstvoto i oddelot na
proizvodstvo.

- Rezultatite od inspekcijata se
ogromni i stasuvaat predocna. Zatoa ne
vredi da se analiziraat.

- Kvalitetot na mnogu delovi / par-
~iwa ne mo`e da bide garantiran, bidej}i
tie se sostaveni od mnogu drugi materi-
jali i delovi koi ne se prethodno testirani.

R. Nuneski: TQM - Totalen menaxment na kvalitetot- japonska filozofija za kvalitetot
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- I ako se zabele`i defekt, se zgo-
lemuva ~kartot i rabotata na rabotni-
cite,  no ne se dobiva sigurnost deka toj
defekt nema da se povtori.

- So zgolemuvawe na brzinata na

3.2 Kontrola na kvalitetot  bazirana vrz kontrola na procesot

“Da se gradi kvalitetot niz
procesite” e zna~ajno za kvalitetot.
Strogo kontroliranite procesi se na~in
da se izbegne proizvodstvoto na defektni

proizvodstvoto, inspekcioniot proces
treba da bide avtomatski.

- Da se ima inspekcija, toa zna~i
deka kvalitetot treba da bide ostaven
samo na oddelot za inspekcija (kontrola).

3.3 Kontrola na  kvalitetot  bazirana vrz razvojot na nov proizvod

proizvodi. Me|utoa, kontrolata na proce-
site sama po sebe ne mo`e da garantira
kvalitet na lo{o dizajniran produkt
napraven so lo{i delovi/materijali.

Ova e treta faza na kontrolata na
kvalitetot. Poradi nedostatocite na kva-
litetna kontrola bazirana vrz kontrola
na procesot, se vleguva vo faza kade se
obiduva da se vospostavi kvalitet koga
proizvodot }e se kreira. Toga{ se poja-
vuva i sloganot “Da se gradi kvalitetot
niz dizajnot i procesite”. So drugi
zborovi industrijata po~na da gradi

kvalitet vo  produktite so ispituvawe na
sekoja faza od nivniot  razvoj,  niz
dizajnot i probnoto proizvodstvo, so {to
pristapot kon kvalitetot po~na da bide
doverliv. Isto taka,  se pove}e vraboteni
od site oddeli se vklu~eni vo imple-
mentacijata na kvalitetot i osiguru-
vaweto na kvalitetot.

Da se napravi  kvaliteten proizvod
~esto pogre{no se razbira kako pravewe
na proizvod so najdobar mo`en kvalitet.
Pod kontrola na kvalitetot se podraz-
bira dizajn, proizvodstvo, i proda`ba na
proizvodite, so kvalitet {to }e go
zadovoli potro{uva~ot/kupuva~ot koj
niv  }e gi koristi. So drugi zborovi, pod
dobar kvalitet se misli najdobriot
kvalitet koj{to kompanijata mo`e da go
proizvede so postoe~kata tehnologija i
mo`nostite na procesot i so toa da gi
zadovoli potrebite na kupuva~ot vo
pogled na cenata i celta za koja go koristi
proizvodot. Dobar primer za gorenavede-
noto e slednovo:

[to vie bi preferirale da kupite,
najdobrata kamera vo svojata klasa koja
~ini $1000 ili normalna kamera koja
~ini $200, koja{to e perfektna za
familijarni sliki?

Od navedeniov primer, potro-
{uva~ot nema da kupi produkt koj{to e
nadvor od negovite kupovni sposobnosti,

4.  Kvalitet  koj }e go  zadovoli potro{uva~ot / kupuva~ot

bez razlika kolku e dobar kvalitetot, i
sigurno e deka nema da kupi produkt
koj{to nema da mu  ja zavr{i rabotata za
koja e namenet, bez razlika kolku evtin
toj da e. Nie kupuvame proizvodi  {to }e
odgovaraat na na{ite potrebi i na na{i-
te plati.  Zatoa,  deneska e va`no  da se
zemat   predvid fazite na razvoj na noviot
proizvod, kvalitetot na dizajnot i name-
nata, so prethodna  analiza   na  pazarot.

Nekoi kompanii se u{te imaat samo
komercijalen pristap, smetaj}i deka se
{to }e proizvedat mo`at da prodadat.
Takvite organizacii koj{to veruvaat
deka pravat dobra rabota i se u{te
uspevaat da gi izla`at/naditrat lu|eto da
gi kupuvaat nivnite proizvodi, se mnogu
nazad zad napredokot na civilizcijata.
Koga }e se pogledne nivnoto pretprijatie
vo dolgoro~en period i ako se zeme
predvid nivniot opstanok i nivniot
pridones kon zaednicata, jasno e deka tie
treba vo najmala raka da go smenat
nastapot od stariot “prodava~ki”,  na
na~in orientiran kon kupecot.

Tutun/Tobacco, Vol.58, No 9-10, 224-234, 2008
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4.1 ^etiri aspekti na kvalitetot

Ako sakame da proizveduvame
produkti so dobar kvalitet za kupuva~ot,
treba predhodno da re{ime kakov kvali-
tet planirame da prizvedeme i prodademe.
Za da se napravi ova, treba da se zemat
predvid slednive ~etiri aspekti na
kvalitetot:

- Kvalitet – karakteristiki na
kvaliteten proizvod

- Cena – karakteristiki povrzani
so cenata (dobivka – profit ) i ~ineweto

- Isporaka - karakteristiki povr-

zani so koli~inite i vremeto na isporaka
- Usluga – problemi koi se javuvaat

otkako proizvodot }e bide ispora~an

Koga proizvodot e pridru`en so
dobra posleproda`na usluga, so doverliv
kvalitet, so dobra kompatibilnost i dolg
vek na traewe, kupuva~ot }e go kupi so
doverba. Vo obraten slu~aj, toj ke bide
nesiguren da kupi proizvod so kratok vek
na traewe, nedoverliv kvalitet, proizvod
koj{to mo`e da se rasipe  samo nekolku
dena ili nedeli po kupuvaweto.

4.2 Poplaki

Ispituvaweto na pazarot,  kako i
poplakite, se isto taka  va`ni za unapre-
duvawe na kvalitetot. Lesno e da se zabo-
ravi na proizvod koj ve}e e prodaden,  no
ako kompanijata proizveduva proizvodi
koi kupuva~ot gi saka, mora da otkrie  {to
~ustvuva toj vo vrska so proizvodot i  da
go sporedi so proizvodite na konkuren-
cijata.

Starovremskite kompanii gledaat
da gi otturnat poplakite {to e mo`no
pove}e, no  kompaniite koj{to se stremat

kon kvalitet go pravat obratnoto: tie
gledaat da prisoberat {to pove}e infor-
macii od poplakite i nezadovolnite
kupuva~i. Toa zna~i deka kompaniite se
gri`at za potro{uva~ite, a ne samo za
profitot koj tie go ostvaruvaat.

Po primaweto na poplakite se
vr{i analiza kako do{lo do gre{ka vo
proizvodot. Se preispituvaat procesite
i inspekciskite kontroli, za  potoa da se
pronajdat slabite linkovi vo procesot i
tie da se ispravat.

4.3 Krugot na Deming

Pristapot kon ~etirite aspekti na
kvalitetot (kvalitet, cena, isporaka i
usluga), se razbira, najva`en e pri plani-
rawe na nov produkt i kvaliteten dizajn.
Kako {to e poka`ano na grafikonot
podolu, prv ~ekor e da se re{at standar-
dite za kvalitetot na proizvodot, da se
inicijaliziraat tehni~ki i drugi
standardi, da se utvrdi kako rabotata }e
bide izvr{ena na drugi oddeli itn.
Produktot ponatamu e proizveden po
standardot predhodno donesen i se is-
pra}a na pazar. Potoa se vr{i ispituvawe
na pazarot so cel da se vidi {to misli
kupuva~ot za proizvodot i koi se negovite

pobaruvawa vo vrska so proizvodot vo
idnina. Rezultatot od ispituvaweto na
pazarot se koristi za da se revidiraat
kvalitetot i  postoe~kite  standardi, so
cel proizvodstvoto da prodol`i, a
kvalitetot da se zgolemi.

Efektivnosta na krugot na
kvalitetot e determinirana so najslabiot
~ekor. Na ovoj na~in e mo`no da se
prodol`i so proizvodstvo na toa {to
kupuva~ot go saka- konstantno unapredu-
vawe, i da se odi ~ekor po ~ekor ponapred.

Ovoj krug se narekuva Krugot na
Deming, bide}i vo Japonija bil pret-
staven od d-r. Deming.

R. Nuneski: TQM - Totalen menaxment na kvalitetot- japonska filozofija za kvalitetot
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“Rotiraj go planot – napravi –
proveri – prezemi akcija”, poznat kako
Krugot na Deming (obrazlo`eno pogore),

4.4  Kupuva~ot

5.0 Kontrola: Kontrolni metodi i Filozofija

Prethodno koga }e se jave{e pro-
blem vo kompanijata, lu|eto naj~esto se
trudea da gi prikrijat svoite odgovor-
nosti ili da gi prefrlat na drug. So ovoj
pristap problemite ne se re{avaat. Ako
odgovornite lu|e go zemat vo predvid
sekoj nareden proces kako svoj kupuva~,
ako vnimatelno gi slu{aat nivnite
potrebi, i se podgotveni da razgovaraat
so niv otvoreno,  toga{ problemite megu
oddelite }e is~eznat.

Pobaruvawata za  kvalitet pome|u
procesite, mora da go zemat  predvid tro-

{okot i tehni~kata opremenost na kompa-
niite. Mnogupati se slu~uva vo nekoi
fabriki, tie koj {to se odgovorni za pro-
cesot da nemaat ideja kakov kvalitet o~e-
kuvaat od prethodniot proces ili,  i ako
znaat, toga{ nivnite barawa se ili pre-
visoki ili preniski. Ovie problemi
is~eznuvaat toga{ koga lu|eto odgovorni
za prethodinot proces  vidat kade odi niv-
niot produkt i  }e po~nat da soraboruvaat
so lu|eto od sledniot proces. Koga razli~-
ni procesi vo fabrikite po~nuvaat podob-
ro da sorabotuvaat,  rabotata odi polesno.

ne e dovolen da se dobie visok kvalitet.
Kaoru ISHIKAWA go deli krugot na {est
pozna~ajni ~ekori, i toa:

Tutun/Tobacco, Vol.58, No 9-10, 224-234, 2008



231

Statistikata i statisti~kite
metodi kontinuirano napreduvaat, ako ne
e potrebno da se znae se za niv za da se
promoviraat vo kvalitetnata kontrola i
vo biznis-menaxmentot. Naprotiv,  mo`e
da bide {tetno ako se znae za niv, pa zatoa
statisti~kite metodi treba da bidat
podeleni vo osnovno, sredno i napredno
nivo, za da bidat prilagodeni na aktu-
elnite potrebi na rabotnoto mesto kade
tie }e bidat iskoristeni.

Osnovnite metodi se naso~eni kon
site vraboteni, od top-menaxmentot,
preku srednoto nivo na menaxeri i
obi~nite rabotnici. Vo ovie statisti~ki
alatki se vklu~eni:

1. Pareto-dijagrami
2. Pri~ina i efekt dijagram
3. CHEK-listi
4. Skater-dijagrami
5. Histogrami
6. Grafikoni i kontrolni tabeli
Osnoven element na ovie alatki e

deka site tie se vizuelni, vo forma na
grafikoni, dijagrami i tabeli so pomo{
na ovie alatki, 95% od problemite mo`e
da bidat re{eni.

6.0 Statisti~ki metodi iskoristeni vo kontrolata na kvalitetot

Statistikaka ima golemo pole na
koristewe, ne samo za kontrola na kvali-
tetot tuku isto i vo biznis-menaxmentot.
Izu~uvaweta na statisti~kite metodi
mo`at da vlezat vo slednive kategorii.

a) Statisti~ki pristap
b) Teorija na statistikata
c) Koristewe na statisti~kite

metodi (osnoven, sreden, napreden)

Za da se razbere statisti~kiot
pristap vo kontrolata na  kvalitetot
treba da  se znae deka:

1. Rezultatot od sekoja rabota {to
ja rabotime, sekoga{ postoi varijacija.
Na rabotata od ~ovekot i na indus-
triskite procesi sekoga{ dejstvuvaat
razli~ni faktori, pa zatoa probite,
merewata, testirawata i ispituvawata se
subjekt na gre{ka.

2. Gre{kata e  osnovna koncepcija
– podatocite od pretrijatijata i organi-
zaciite mo`at da  bidat nerealni i
neto~ni

3. Podatocite sekoga{ se sobiraat
za da se prezeme nekoja akcija

Teorijata na statistikata vo osno-
va ne treba da bide obimna. Nema potreba
lu|eto koi rabotat vo kompaniite da
stanat eksperti po statistika, dovolno e
tie da znaat da gi koristat alatkite poz-
nati kako “statisti~ki metodi”. Isto e
so alatkite nare~eni “merni instru-
menti” koi duri i obi~nite rabotnici
znaat da gi koristat, bez znaewe na teo-
rijata  na metodologijata.  Zatoa pak tie
{to se odgovorni za planiraweto na
instalirawe na mernite instrumenti
treba daja poznavaat teorijata na metodo-
logijata. Tie {to gi izu~uvaat, razvivaat
i dizajniraat mernite instrumenti,
treba da ja prou~uvaat i  metodologijata.

6.1 Statisti~ki alatki

Isto taka ovie alatki ako se
izu~uvaat treba da se izu~uvaat site vo
isto vreme.

Srednoto nivo na alatki e
naso~eno kon in`enerite i mladite
kontrolori. Tie se prodol`enie na
osnovnite metodi. Vo niv spa|aat :

1) Statisti~ka distribucija, sta-
tisti~ka pretpostavka i testirawe

2) Sostavuvawe na mustri, teorija
na statisti~ka gre{ka, varijansa

3) Statisti~ki metod na zemawe
mustri

4) Pretstavuvawe na dizajnirawe
na eksperimenti

5) Ednostavna analiza na kore-
lacija i regresija

6) Ednostavna tehnika na dover-
livost

7) Ednostaven metod na testirawe
na senzori

Koga nekoj mo`e da gi koristi site
gorenavedeni metodi, }e stane in`ener
koj e sposoben problemite da gi re{ava
samostojno.

Za naprednoto nivo, vo koe spa|aat
in`enerite specijalisti i in`enerite vo
kontrolata na kvalitetot, slednive

R. Nuneski: TQM - Totalen menaxment na kvalitetot- japonska filozofija za kvalitetot



232

metodi treba da bidat dodadeni na
predhodnite dve nivoa:

1) Napredno dizajnirawe na ekspe-
rimenti

2) Multivarjiabilna analiza
3) Napredna tehnika na modelot na

doverlivost

4) Napreden metod na testirawe na
senzori

5) Vremenski analizi
6) Drugi metodi
Pogore navedenite metodi treba da

bidat naso~eni kon odbrani lu|e, koi
pokraj {to znaat da gi koristat ovie
metodi, treba da znaat i da rakuvaat so
kompjuteri.

7.0 ISO Standardi

Pri rabota so nabavuva~i,
kompaniite ~esto specifiraat  razli~ni
potrebi ili standardi za kvalitet
koi{to nabavuva~ite treba da gi imaat.
Kompaniite mo`at da bidat nabavuva~i
na razni potro{uva~i. Na primer Intel
snabduva so ~ipovi  mnogu proizveduva~i
na kompjuteri. Bi bilo mnogu te{ko
Intel da se prilagoduva na razli~ni stan-
dardi koi bi gi pobarale kompaniite.
Zatoa e korisno da se ima eden inter-
nacionalen standard za koj bilo naba-
vuva~/snabduva~. ISO 9000 dava takvi
standardi.

ISO 9000 e serija od standardi  za
upravuvawe so kvalitetot i za razvoj pod
direkcija na Internacionalnata
organizacija za standardizacija (ISO) vo
@eneva, [vajcarija. Ovie serii na
standardi se grupirani vo pet pogolemi
podgrupi koi{to mo`at da bidat
upotrebeni vo razli~ni situacii.

• ISO 9000 (kako {to navedovme
pogore) e vodi~ kako da se koristat
ostanatite ~etiri standardi

• ISO 9001 e standard koj opfa}a
golem domen. Se odnesuva na onie
kompanii kade dobavuva~ot e odgovoren
za razvivawe, dizajnirawe, proizvodstvo,
instalacija i servisirawe na proizvodot.

• ISO 9002 se odnesuva na

Za uspe{no da se vodi i upravuva
edna organizacija, potrebno e toa da se
naso~uva i kontrolira na sistematski i
transparenten na~in. Uspehot mo`e da
dojde samo so implementirawe i odr`u-
vawe na menaxerski sistem koj{to e
napraven konstantno da gi podobruva
performansite, vo zavisnost od potre-
bite na site involvirani stranki .

kompanii koi imaat proizvodsvo i
instalacija, no ne se odgovorni za
razvivawe, dizajnirawe i servisirawe na
proizvodot.

• ISO 9003 se upotrebuva za
finalna inspekcija i testirawe na
proizvodot. Ne opfa}a  standardi za
proizvodstvo i zatoa e najprikladen za
kompanii koi vr{at distribucija na
proizvodi

• ISO 9004 im dava nasoki na
menaxerite na organizaciite kako da
sozdadat sistem na kvalitet i kako da gi
zadovolat gorenapomenatite ~etiri
standardi

Za da stane registrirana po
odreden standard, organizacijata treba da
gi dokumentira site procesi i da ima
proceduri za sekoj element vo standardot.
Tie proceduri mora da bidat vo
soglasnost so preporakite i potrebite na
standardot. Potoa, odobren  registriran
revizor proveruva dali navistina
organizacijata raboti sprema nazna-
~enite proceduri. Revizija se pravi i po
dobivaweto na sertifikatot. Nakratko,
organizacijata se proveruva dali go pravi
ona {to go veli. Koristeweto na stan-
dardi  go podobruva kvalitetot i razvojot
na organizacijata, bidej}i gre{kite koi
~esto se pravat biduvaat zabele`ani  i
lesno se najduvaat i ispravaat.

7.1 ISO 9000:2000 Serija: Principi na upravuvawe na kvalitetot

Identifikuvani se osum principi
na upravuvawe na kvalitetot se {to
mo`at da bidat iskoristeni od top-
menaxmentot za da mo`at da vodat edna
organizacija i uspe{no da gi podobruvaat
performansite.

Zaedno so konceptot na  proces
baziran kvalitet, ovie principi se
osnova na ISO 9001 i ISO 9004.
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Zboruvavme nakratko za sistemite
na obezbeduvawe i upravuvawe so
kvalitetot. Bez razlika dali zboruvame
za japonskiot sistem/filozofija ili za
ISO ili za koi bilo drugi standardi,
zaedni~ko za site niv e deka tie se
naso~eni kon kupuva~ot/ potro{uva~ot.
Streme`ot na organizaciite e da gi
identifikuvaat potrebite na kupuva~ot,
a da kreiraat proizvod spored tie
potrebi, za{to potro{uva~ot nema da
kupi produkt {to e nadvor od negovite
kupovni sposobnosti, bez razlika kolku e
dobar kvalitetot, i sigurno nema da kupi
produkt {to nema da mu ja zavr{i
rabotata za koja e namenet, bez razlika
kolku evtin.

I, na krajot da odgovorime na
pra{aweto: Koi se prednostite/
beneficiite na kompaniite koi {to
vovele standardi za upravuvawe so
kvalitetot?

• Kvalitetot e poka~en, brojot na
defektni proizvodi e namalen

• Kolku  {to se podobruva kvali-
tetot, tolku se namaluvaat poplakite od
kupuva~ite

Osumte principi na upravuvawe na
kvalitetot dadeni od ISO  9000 se:

1) Naso~enost kon mu{terijata –
Organizacijata zavisi od nejzinite
kupuva~i / mu{terii i zatoa treba da gi
razbere nivnite sega{ni i idni potrebi,
za da gi zadovoli nivnite porebi i da se
stremi da gi nadmine nivnite o~ekuvawa.

2) Vodstvo – Voda~ite vosposta-
vuvaat razbirawe vo kompanijata i &
davaat  nasoka na kompanijata. Tie treba
da kreiraat i odr`uvaat vnatre{na
harmonija vo koja lu|eto }e bidat celosno
vklu~eni vo postignuvaweto na celite na
kompanijata

3) U~estvo na lu|eto – Lu|eto od
site nivoa se osnovata na organizacijata
i nivno celosno anga`irawe se upotre-
buva za beneficija na organizacijata

4) Pristap kon procesite –
O~ekuvaniot rezultat se postignuva
pobrzo koga aktivnostite i resursite se
upavuvani kako proces

5) Sistemematki pristap kon
upravuvaweto – Identifikuvaweto,

razbiraweto i upravuvaweto na vnat-
re{nite procesi kako sistem, prido-
nesuvaat za efikasnost na organizacijata
i efikasnost vo postignuvaweto na
celite

6) Konstantno podobruvawe –
Konstantnoto podobruvawe na perfor-
mansite na kompanijata treba da bide
nejzina trajna cel.

7) Pristap do fakti za donesuvawe
na odluki – Efektivnata odluka e bazi-
rana na analiza na informacii.

8) Zaedni~ki beneficii i relacija
kon nabavuva~ite – Organizaciite i
nabavuva~ite se me|usobno povrzani i
samo so zaedni~ko razbirawe e vozmo`no
tie da sozdatat vrednost.

ISO 9000:2000 se odnesuva na ISO
9004 (Quality management system) i na ISO
9001.

ISO 9001 se bazira na potrebite
na potro{uva~ite. ISO 9004 gi zema
predvid i potrebite na akcionerite.
Nabavuva~ite spa|aat vo ISO 9004 i
nemaat direktna vrska so ISO 9001.

ZAKLU^OK

• So podobruvawe na kvalitetot na
proizvodot se zgolemuva  i doverbata od
kupuva~ot

• Se namaluva cenata na izra-
botkata

• Proizvodot mo`e da bide pro-
daden po povisoka cena

• Proizvodstvoto se zgolemuva i
mo`no e da se obezbedi racionalen plan
za proizvodstvo

• Se namaluva nepotrebnata rabota
i se zgolemuva efikasnosta

• Cenata na ~inewe na inspekciite
i testirawata se namaluva

• Talentiranite rabotnici mo`at
da izbijat na povr{ina

• Me|u~ove~kite odnosi se podob-
ruvaat i barierite pome|u razli~ni
oddeli is~eznuvaat

• Lu|eto po~nuvaat da zboruvaat
zaedni~ki jazik i me|usebno se razbiraat
podobro

• Informaciite od pazarot se
dobivaat mnogu pobrzo

• Novite proizvodi se prilago-
duvaat pobrzo sprema pobaruva~kata od
pazarot

• Sostanocite odat pote~no
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT - JAPAN PHILOSOPHY OF QUALITY
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SUMMARY

Brief explanation was given on various systems of quality management and assurance.
Regardless whether it is Japanese system,  ISO standard or any other standard, common to all of
them is that they are focused on the customer/consumer. The aim of the companies is to identify
customers needs and to create product in accordance with their needs. No customer will ever buy a
product which exceeds his buying capacities, no matter how good its quality was. In the same way,
customer would not buy a product which he finds unsuitable to serve his aim, no matter how cheap
it was.
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• Rabotnicite od cela kompanija
rabotat zaedno, bide}i  e sozdaden sistem
za sorabotka.

• Kompaniskata kultura se podobruva
• Procesot na donesuvawe odluki

se zabrzuva.
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