1
oY\ UNIVERZITET U BANJOJ LUCI

" MASINSKI FAKULTET

//
=\ /
Ng
Goran Janji€¢  Zorana Tanasi¢  Mirko Sokovic
/.
—

N

/" UPRAVLIANJE KVALITETOM

Banja Luka, 2021.



Upravljanje kvalitetom

SADRZAJ
1 UVOD U KVALITET oo 1
1.1 DEFINICIJE KVALITETA oot 1
1.2 PERCEPCIJA KVALITETA oottt 4
L3 DIMENZIJE KVALITETA ottt 6
Literatura — POGIAVIIE 1 ....ooveeeeieeee et 10
2 RAZVOJI KVALITETA oot 13
2.1 ISTORIISKI PRIKAZ ..ottt 13
2.1.1 Zanatlijski pristup — kvalitet u srednjovjekovnim cehovima u Evropi......17
2.1.2 Kvalitet u industrijskoj reVolUCHji........ccccoevvevciiiiiiiiicic e 17
2.1.3 Fabricki pristup — rezultat industrijske revolucije..........ccccoovvvniiienenenns 18
2.1.4 Tejlorov (Taylor's) PriStUP ...c..coeeverveieininesiesie e 18
2.2 DVADESETI VIJEK — NOVA ERA KVALITETA ..ot 18
2.2.1 Kvalitet u Drugom SVJEtSKOM FAtU .......c.cveverenierierieieieeesesesie e 20
2.2.2 Kvalitet u drugoj polovini 20. VijeKa..........cccccvviveierienireienn e 20
2.3 OSNOVNI KONCEPTI KVALITETA .. 22
2.3.1 INSPEKCIJA — PIVA BIA ...eveveieie ettt 24
2.3.2 Kontrola kvaliteta — druga ra.........ccceeveveerieneieneneieeseeese e 25
2.3.3 Osiguranje kvaliteta — treca €ra........cuovvevvieerieseeiene e ees 25
2.3.4 Totalno upravljanje kvalitetom — Cetvrta era........ccoverveeeiriesenieiesenenens 25
2.3.5 Evolucija kvaliteta U 21, VIJEKU........ccccvevviieieireiee e 27
2.4 UCITELJI KVALITETA .o 28
2.4.1 Valter Sevhart (Walter SNEWNart) ..........cc.ccovuevreeeeeecerereseeeeseeiee e 28
2.4.2 Edvards Deming (Edwards Deming) .........ccocceveveeerieneeienieneene e 30
2.4.3 Dzozef Juran (JOSEPN JUFAN)......ccoiiiiiiiiiiicee e 34
2.4.4 Armand Fajgenbaum (Armand Feigenbaum)..........cccoovviiniinenicnenenenns 39
2.4.5 Filip Krozbi (Philip Croshy) ......oooiiie e 42
2.4.6 Kaoru Isikava (Kaoru IShiKawa) ..........ccccoiviniiiiini e 45
2.4.7 Sigeo Singo (SNIGE0 SNINGO).......c.evevricicieeeeeeee e 49
2.4.8 Genic¢i Taguci (Genichi TagUCHT)......c.ccvviiiiiiieccc e 51
2.4.9 Norijaki Kano (Noriaki Kano) .........cccccevvvieiieieiiese e 54

Literatura — POGIAVIIE 2 ....ocveeieie et 58



Upravljanje kvalitetom

3 OSNOVNIALATI KVALITETA oo 61
3.1 RAZVOJ ALATA KVALITETA e 61
3.2 OSNOVNI POJMOVI O ALATIMA KVALITETA ..o 67
3.3 SEDAM OSNOVNIH ALATA KVALITETA (7TQC) .cooeiiiiiiiieines 69
3.3.1 Namjena i podrucja upotrebe TQC.........cccoviveriniiiieiinee e 70
3.3.2 KIasifikacija 7TQC .....ocveiiiie e 73
3.3.3 Alati za prikupljanje podataka..............cccceiierieiiiiie e 75
3.3.4 Alati za analiziranje podataka ............ccooeeriiineieiecs e 118
3.3.5 Dodatni alati KValiteta ..ot 138
3.4 SEDAM MENADZERSKIH ALATA KVALITETA (7QM)............... 140
3.4.1 Povezivanje sedam menadzerskih alata kvaliteta............ccoceevreivinennnnne. 146
Literatura — POGIAVIIE 3 ..o 148
4 KONTROLA KVALITETA oot 151
4.1 KONTROLNA DOKUMENTACIJA. ...t 151
4. 1.1 Pl1an KVAIITELA ......ooviviiiiieiieieeeeee e 152
4. 1.2 Plan KONTIOIE ..ot 154
4.1.3 Tehnoloski postupak kontrole ...........ccccovvvriiiiiiiiiiiiieeesece 156
4.1.4 KONErOING TISTA ....ooviiiieiiecieeeee e 159
4.2 UZORKOVANUIE ..ottt 162
4.2.1 Postupak izbora elemenata U UZOrak ..........cccocevvevieieeieieieecc e 164
4.2.2 Postupci uzimanja sluajnog Uzorka .........c.ccovevveiinienieneseene e 165
4.2.3 Uzorkovanje i centralna granicna teorema .........ceovvrerverrereerrereennennenns 169
4.2.4 INtervali POVJEIENJA. ..eeviieeeieeie ettt ees 175
4.2.5 Testiranje hipoteze zasnovano na jednom UZOrkuU ..........cccccveverenierienns 181
4.2.6 Testiranje hipoteze zasnovano na dva Uzorka ...........cccceeeeeeevvrenennennne 188
4.2.7 Vrste planova UZOTKOVANJA ......ccooveiiiiinieniesie e 197
4.2.8 Iskustveni planovi UZOTKOVANJA .........ccocvreririerieiieieieise s 199
Literatura — poglavIje 4 .......coo i 206
S SISTEM UPRAVLJANJA KVALITETOM ..o, 207
5.1 OSNOVE MENADZMENTA .........cocovvmmimirnmrnerseeessesseesssssessessaenes 207
5.1.1 Definisanje MmenadZmenta ............cueerrerinieesereeseesenee e seesne e 207

5.1.2 Pojmovno odredenje menadZmenta ...........ccoovvvereineneennnenne s 210



Upravljanje kvalitetom

5.1.3 Nivoi MmenadZmenta .........ccccueerveeiiieeeiieesiieeesieeesieeesneesneesnreeesseeessneesnns 213
5.1.4 VjeStine MENAAZETA ........cvevvirrireeiriireeie s 215
5.2 KONTEKST ORGANIZACIJIE ..ottt 217
5.2.1 Strategijski koncept upravljanja ..........cccovvevieieeie v 218
5.2.2 Faze strategijskog menadZmenta ............cocevereeieneneeniesene e 220
5.2.3 Analiza konteksta Organizacije ...........ccovereierenieieieines e 222
5.2.4 ldentifikacija vizije i Misije 0rganizaCije .........ccoccoereiirivriinieseresenieeas 235
5.2.5 Izbor 0dgovarajuce SrateZije .........cerererieererieeriesreseerre e seenne e 237
5.2.6 Implementacija Strategije .........cceoveririiriiririienierie e 242
5.2.7 Kontekst organizacije — Primjer za proizvodnu organizaciju ................. 244
5.3 PROCESNI MODEL POSLOVNOG SISTEMA........cccooiiiieiiie 252
5.3.1 Pojam i osnovne velicing SIStEMA .......ccoccvvivereiveriini e e nie s 252
5.3.2 Procesi rada u industrijskim SiStemima ..........cc.ccoecvviveieninsinenesnsre e 255
5.3.3 Identifikacija i Klasifikacija procesa .........c.cccoevevveverieevicniesie e 257
5.3.4 Projektovanje procesnog modela poslovnog sistema .........c.ccccevevenenee. 259
5.4 NAPREDNI ALATI | METODE KVALITETA ..o 272
5.4.1 Tehnika brejnstorming ......coocveeeiiviieiecesie e 272
5.4.2 MEtoda BSC ..ottt e 283
5.4.3 Metoda FMEA ... e 295
5.4.4 Metoda QFD .....cvoiiiiiie et 318
5.4.5 Metoda AHP ..o e 345
5.4.6 MEtOa ANP ..ot 358
Literatura — poglavije 5 ..o 365
PRILOZI oottt et s 371

POIMOVNIK oo 383



