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ISPITIVANJE MEPUSOBNIH UTICAJA KLJUCNIH FAKTORA MENADZMENTA
KVALITETOM PRIMENOM DEMATEL METODE

EXAMINING RELATIONSHIPS BETWEEN KEY FACTORS OF QUALITY
MANAGEMENT; A DEMATEL APPROACH

Stana Vasié, Fakultet tehnickih nauka, Novi Sad

Oblast — INDUSTRIJSKO INZENJERSTVO I
MENADZMENT

Kratak sadrzaj — Predmet Master rada jeste istraZivanje
prirode odnosa izmedu kljucnih faktora menadzmenta
kvalitetom. Studija je zasnovana upitniku. Uzorak istraZi-
vanja Cinili su ispitanici sa razlicitih nivoa menadzmenta,
u okviru JKP "Parking servis" Novi Sad. Upitnik je
konstruisan na osnovu teorijskih pretpostavki i rezultata
prethodnih istraZivanja U oblasti, gde su razmatrani
kljucni elementi menadzmenta kvalitetom, s obzirom na
njihove medusobne odnose. Ovi kljucni elementi su
spojeni DEMATEL metodom, kako bi se identifikovali
intenzitet i meduzavisnost relevantnih medusobnih veza.

Kljuéne reéi: Quality management; TQM; Dematel.

Abstract — This master thesis investigates the nature of
relationships between key factors of quality management.
The study is based on a questionnaire. The research
sample was consisted of respondents, from different
management levels, within public organisation, "Parking
service", from, Novi Sad, Serbia. The questionnaire was
constructed on the basis of theoretical assumptions and
results of previous studies in the field, where key elements
of quality management were considered, with respect to
their mutual relations. These key elements were brought
together by the DEMATEL method, in order to identify
intensity and interdependency between relevant connec-
tions.
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1. UVOD

Predmet ovog istrazivanja je posmatranje menadzmenta
kvalitetom u organizacijama kroz znanje zaposlenih o
njegovim osnovnim elementima i njihovim medusobnim
uticajima. Uloga zaposlenih u upravljanju kvalitetom je
da budu osposobljeni da donose odluke, grade odnose i
preduzimaju neophodne korake za poboljsanje kvaliteta
sistema. Dodatne moguénosti obuke i obrazovanja
pruzaju potrebne veStine za ovu ulogu. KoriS¢enjem
DEMATEL metode, povezivanjem kljucnih elemenata
upravljanja kvalitetom kroz ovaj rad dolazimo do
zaklju¢ka da je Ucenje kljucni element menadzmenta
kvalitetom sa najve¢im i najznacajnijin uticajem. Upitnik
DEMATEL-a popunilo je cetrnaest stru¢njaka iz JKP
"Parking servis" Novi Sad.

NAPOMENA:
Ovaj rad proistekao je iz master rada ¢iji mentor je
bio Dr Milan Deli¢, vanredni profesor.

2. 0 PREDUZECU

»Parking servis“, ¢ije osnovne podatke mozemo videti u
Tabeli 1., je najmlade komunalno preduzeée u Novom
Sadu. Osnovala ga je Skupstina rrada 16-tog decembra
2004. godine, kako bi se sve veéi problemi parkiranja u
Novom Sadu reSavali na ozbiljan i sistemati¢an nacin.
Cilj ,,Parking servisa“ je da modernizuje i unapredi
kulturu parkiranja u gradu.

To podrazumeva organizaciju parkiraliSta, njihovo
uredenje, vidno i propisno obelezavanje vertikalnom i
horizontalnom signalizacijom, kako bi gradani ovu opciju
usluge mogli da koriste na najbolji i najkvalitetniji nacin.

Osnovna delatnost preduzeca jeste odrzavanje, uredenje i
koris$¢enje parkinga i javnih garaza u okviru ¢ega spadaju
i usluge drumskog saobracaja, organizacija parkiralista,
obelezavanje istih  vertikalnom i horizontalnom
signalizacijom, postavljanje ograda i saobracajnih oznaka,
izgradnja parking garaza ukljucujuci i podzemne garaze,
priprema gradiliSta (zemljani radovi) i druge delatnosti
utvrdene Statutom Preduzeca.

Menadzment preduzeca je posvecen nastojanju da postuje
zakon, poboljsava kvalitet zivota i vodi brigu o Zivotnoj
sredini, $to podrazumeva i drustvenu odgovornost.

Tabela 1. Podaci o JKP ,, Parking servis “ Novi Sad

Naziv Javno komunalno preduzece
,,Parking servis* Novi Sad

Pravni oblik Drugo

Adresa Filipa Visnjica 47 21000 Novi
Sad

Posta 21000 Novi Sad

Mati¢ni broj 08831149

PIB 103635323

url http://www.parkingns.rs/

Upis u registar 16. Decembar 2004. Godine

Primarna delatnost Usluznfz flelatnostl u kopnenom
saobracéaju
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2. METODOLOGIJAI CILJEVI

Predmet ovog istrazivanja je upravo posmatranje sistema

menadZmenta  kvalitetom u  organizaciji, kroz
sagledavanje upoznatosti  zaposlenih sa praksama
menadzmenta kvalitetom 1 njihovim medusobnim
uticajima.

Za potrebe ovog istrazivackog rada koriS¢ene su
psihometrijske metode i metoda utvrdivanja intenziteta
meduzavisnih uticaja identifikovanih varijabli.
Istrazivanje je sprovedeno na osnovu dva tipa upitnika i
odgovora, odnosno subjektivnih stavova ispitanika.
Istrazivacki uzorak su Cinili ispitanici, koji su zaposleni
na radnim mestima razli¢itih nivoa u JKP ,Parking
servis“ Novi Sad.

Upitnici su konstruisani na osnovu teorijskih pretpostavki
i rezultata prethodnih istrazivanja u oblasti kvaliteta, gde
su razmatrani kljuéni elementi menadmenta kvalitetom.
Ovi elementi su statistickim i metodom utvrdivanja
intenziteta meduzavisnih uticaja identifikovanih varijabli
dovedeni u vezu i analizirani su statisticka znacajnost i
intenzitet tih veza.

Potreba za istrazivanjem i analizom elemenata kvaliteta
proistice, kako iz snimka stanja organizacije JKP
»Parking servis“ Novi Sad, dobijenog nakon sprovedene
ankete o zadovoljstvu korisnika uslugama preduzeca, tako
i iz svesti 0 visokom zna¢aju ukljucenosti zaposlenih i
njihovog poznavanja sistema menadZzmenta kvalitetom za
unapredenje kvaliteta preduzeca.

Pored ispitivanja medusobnih uticaja  elemenata
menadZmenta kvalitetom, na osnovu subjektivnih ocena
grupe zaposlenih, cilj ovog istrazivanja predstavlja
isagledavanje  nivoa upoznatosti i razumevanja
menadzmenta kvalitetom od strane zaposlenih i trazenje
uzroka nezadovoljstva korisnika usluga u ovim faktorima,
kao i stvaranje slike o ukljucenosti zaposlenih u osnovne
procese i mogu¢im potrebama za merama unapredenja.

3. DEMATEL

Na osnovu teorijskih aspekata primene DEMATEL
metode, prikazanih u prethodnom poglavlju ovog rada i
izvrSeno je utvrdivanje intenziteta meduzavisnih uticaja
slede¢ih dimenzija: Liderstvo (L), Planiranje kvaliteta
(PK), Menadiment zaposlenima (MZ), Menadiment
nabavkom (MN), Orijentacija na Kkorisnika (OK),
MenadZment procesima (MP), Kontinualna
unapredenja (KU), Ucenje (U), Zadovoljstvo korisnika
(ZK), Inovacije (I), Kupci/ korisnici / potroSaci (KKP),
Efikasnost oprganizacije (EO).

Na Slici 1. je prikazan dijagram meduzavisnih uticaja
faktora, formiran na osnovu polozaja tacaka u
koordinatnom sistemu dijagrama i na osnovu povezanosti
tacaka na osnovu p vrednosti znacajnosti uticaja faktora
[1]. Dijagram omogucava grafi¢ki prikaz podataka, u cilju
lak§eg wuocavanja 1 shvatanja odnosa faktora u
posmatranom sistemu.

Svaka linija povezivanja ukazuje na uticaj izmedu dve
varijable, a glava strelice koja varijabla je pod uticajem
druge u prikazanoj vezi. U slu¢aju postojanja veze, gde se
glave strelice nalaze sa obe strane, tada je re¢ o
obostranom uticaju posmatranih varijabli.

oK

Slika 1: Dijagram meduzavisnih uticaja faktora

4. TOQM | KVALITET RADA

Poboljsanje je proces, koji, kad se jednom pokrene,
nikada ne treba zavrSiti [2] i isto se moZe reéi za
istrazivanje TQM-a. Postoji pozitivna povezanost izmedu
uvodenja TQM-a i opipljivih koristi [3]. TQM ima
direktan uticaj na finansijske rezultate, pod uslovom da je
njegova implementacija dobro usmerena i planirana i pod
uslovom da postoji snazna posvecenost odrzavanju stalnih
poboljsanja koja se fokusiraju na koristi za krajnjeg
kupca.

Dakle, krajnji cilj sistema upravljanja kvalitetom je da
pomogne organizaciji u njenom traganju za finansijskim
zdravljem. TQM predstavlja nacin upravljanja biznisom
koji rezultuje poboljsanjem njegovih ukupnih performansi
i efikasnosti i na taj nacin svetske klase priznavanja.
Jitpaiboon i Rao su koristili meta-analiticki pristup kako
bi ispitali pitanja vezana za pouzdanost merenja TQM-a i
odnose izmedu TQM prakse 1 organizacionih
performansi. Prema njima, ne postoji konsenzus o odnosu
izmedu TQM prakse i organizacionog ucinka. Oni su
pokazali da su sve prakse TQM-a pozitivno povezane sa
internim i eksternim performansama.

Tacnije, podrska najviSeg menadzmenta imala je najveci
uticaj na oba ucinka [4]. Praksa TQM-a, koja je imala
srednji uticaj na interne performanse, bila je stratesko
planiranje kvaliteta, kvalitet dobavljaca, benchmarking,
obuka zaposlenih i fokusiranje na korisnike, dok je uéesée
zaposlenih imalo vec¢i uticaj. TQM prakse koje su imale
srednji uticaj na eksterne performanse su bile
ben¢marking, fokusiranje na korisnike, dok su TQM
prakse koje su imale veci uticaj na eksterne performanse
bili stratesko planiranje kvaliteta, kvalitet dobavljaca,
ukljucenost zaposlenih i obuka.

Ovi rezultati dokazuju da upravljanje kvalitetom ne samo
da pomaze kompanijama da poboljSaju svoje unutrasnje
okruzenje i efikasnost, ve¢ i Svoj spoljni status.

5. DISKUSIJA REZULTATA I ZAKLJUCAK

Kao $to se moze videti u prethodnom prikazu rezultata
Dematel analize, jedan faktor se znacajno izdvaja od
ostalih — U&enje. Na Slici 1. mozemo videti da ovaj faktor
ima uticaj na sve ostale faktore, dok na njega nijedan
drugi faktor nema uticaj.



Ukoliko su zaposleni privrzeni kvalitetu, to bi trebalo da
olaksava njegovo poboljsavanje. U tom slucaju, oni treba
da su i obuceni za to. Zaposleni bi trebalo da ucée kako da
koriste znanja i vestine, identifikuju i re$avaju probleme i
unapreduju metode rada kroz odgovarajuce obuke. To sve
moze doprineti razvoju novih saznanja. Posedovanje
odgovarajuc¢ih znanja i vestine neophodna je stavka za
ukljuCivanje zaposlenih, 1 pre svega potreba u
svakodnevnom radu i organizacija je duzna da obezbedi
upravo ova znanja i veStine putem obuka i razmenom
znanja izmedu zaposlenih.

Bitno je naglasiti i da aktivno uce$¢e menadzera u takvim
obukama poboljSava razmenu znanja unutar organizacije i
smanjuje jaz, ukoliko on postoji, izmedu zaposlenih i
njihovih pretpostavljenih. Po potrebi, zaposleni se
obucavaju da koriste specijalizovane metode i tehnike
(alate) kvaliteta.

Uzevsi u obzir celokupnu sliku rezultata dobijenih
Dematel metodom dolazimo do zakljucka da osnovu
uspesnog uspostavljanja i sprovodenja efikasnog i
efektivnog Sistema menadzmenta kvalitetom Cini
kompetentnost zaposlenih i znanje steCeno potrebnim
obukama kako bi se upravljanje procesima odvijalo uz
minimun neusaglaSenosti ili potpuno bez neusaglasenosti.
Upravljanjem zaposlenima i uklju¢ivanjem istih u procese
i njihove aktivnosti omogucava se kontinuirano
napredovanje i uz razmenu znanja i kontinuirano sticanje
novih vestina kretanje ka postizanju cilja i ostvarivanju
misije i vizije organizacije.
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