I. UPRAVLJANJE KVALITETOM

Definisanjem osnova za upravljenje kvalitetom potrebno je dati odgovore na pitanja:
1. Gde se upravlja kvalitetom?
2. Cijim kvalitetom se upravlja?
3. Ko upravlja kvalitetom?
4. Koji rezultati se o¢ekuju od upravljanja kvalitetom?
Upravljanje kvalitetom se vezuje u osnovi za poslovne sisteme (preduzeca, kompanije...),
njegove podsisteme (koji se mogu posmatrati kao sistemi) i delove podsistema (koji se za
potrebe izucavanja kvaliteta mogu posmatrati kao sistem).
Uspesno upravljanje kvalitetom u poslovnom sistemu je timski rad. Timovi koji ucestvuju u
razreSavanju problema kvaliteta ¢ine stru¢njaci iz 3 segmenta:
e Strucnjaci koji definiSu kvalitet 1 obelezja kvaliteta (projektanti, instruktori i
tehnolozi).
e Strucnjaci koji stvaraju kvalitet (inZenjeri, tehniCari 1 proizvodni radnici iz
specijalizovanih podsistema).
e Strucnaci koji stvaraju podloge za upravljanje kvalitetom (inzenjeri za kvalitet kao
projektanti).

Kontrola kvaliteta je prva nau¢na disciplina koja je u okviru nauke o kvalitetu razvijena. Njen
razvoj je vezan za potrebe utvrdivanja osobina kvaliteta i karakteristika kvaliteta koji uticu na
te osobine. U prvoj fazi razvoja kontrola se izjednaCavala sa kvalitetom Sto nije tacno,
polaze¢i od Cinjenice, da je kontrola kvaliteta trosak kojim se utice na profit firme, a samim
tim i na njen kvalitet. Zbog toga je bilo potrebno da razvoj kontrole kvaliteta ide u pravcu
njene racionalizacije, ali da se ne ugrozi utvrdivanje karakteristika kvaliteta.

Da bi se razgovaralo o kontroli kvaliteta na nivou jedne zemlje, privredne grane i
reprodukcione celine, potrebno je sistemski posmatrati i utvrditi mesta gde obaviti kontrolu
kvaliteta. Pravilo je da se zemlja (drzava) stiti od nekvalitetnih ulaza, postavljanjem kontrole
kvaliteta na nivou zemlje. (Po pravilu ona je racionalnija nego da to radimo za svaki poslovni
sistem pojednacno). Kontrola kvaliteta na izlazu iz jedne zemlje trebala bi, po pravilu, da
onemoguci nekvalitetne izlaze iz bilo kojeg poslovnog sistema, kako bi se zastitila cela
privreda zemlje i njen rejting.

Druga naucna disciplina iz nauke o kvalitetu je metrologija (nauka o merenju), koja ima
zadatak da upravlja kvalitetom odrZzavanja mernih sredstava koje koristi kontrola kvaliteta za
utvrdivanje karakteristika kvaliteta proizvoda, procesa, usluga... Kroz metrolosku piramidu
imamo naj¢vrscu povezanost svih zemalja sveta.

Tre¢a naucna disciplina u okviru nauke o kvalitetu jeste standardizacija 1 ova naucna
disciplina u osnovi predstavlja povezivanje svih zemalja u svetu. Tipi¢an primer za to su
medunarodni standardi ISO 9000, ISO 14000, ISO 18000...

Upravljanje kvalitetom — pojam, uloga, znacaj

Dobro defininisanje osnova upravljanja kvalitetom i integralnog upravljanja kvalitetom
stvaraju se realni uslovi za operativan rad na upravljanju i integralnom upravljanju kvalitetom
proizvoda, usluga, procesa, resursa i poslovnih sistema kao celine. Da bi se pripremila
osnova potrebno je:
1. blize razjasniti razliku izmedu upravljanja kvalitetom, integralnog upravljanja
kvalitetom i totalnog upravljanja kvalitetom,



2. utvrdivanje veze izmedu kvaliteta Zivota, proizvoda, usluga i ukazivanje na potreba
da se te veze uspostave,

3. definisanje upravljanja kvalitetom, definisanje integralnog upravljanja kvalitetom i
definisanje totalnog upravljanja kvalitetom,

4. utvrdivanje predmeta ¢ijim kvalitetom se upravlja objedinjavanjem 1 analiziranjem
svih faza u kojima se to radi,

5. utvrdivanje Sta je zajednicko, a Sta specifi¢no za svaku fazu upravljanja kvalitetom za
razli¢ite vrste proizvoda,

6. utvrdivanje uticajnih faktora na upravljanje kvalitetom u razli¢itim fazama, pre svega,
sa aspekta tehnoloskog, proizvodnog i poslovnog sistema.

Procesi upravljanja kvalitetom — politika i plan kvaliteta

Upravljanje kvalitetom, a samim tim i upravljanje poslovnim sistemom i njegovim delovima
zapocinje procesom planiranja, koje je uslovljeno definisanjem poslovne politike i ciljevima
poslovnog sistema. Radi razumevanja kompletnog koncepta upravljanja kvalitetom potrebno
je znati sledece:
1. Sve o definisanju procesa upravljanja kvalitetom.
2. Utvrdivanje interesa za kvalitetom.
3. Utvrdivanje veze izmedu: vizije, misije, politike kvaliteta i izjave o politici kvaliteta
na svim nivoima gde se upravlja kvalitetom.
4. Poslovni sistem mora definisati politiku kvaliteta koja je sastavni deo, po pravilu,
poslovne politike.
5. Definisanje planova kvaliteta kao rezultata procesa planiranja koji, kao §to je receno,
predstavlja prvi globalni upravljacki proces.
U dobrom upravljanju kvalitetom uspostavljaju se Cvrste veze i1 utvrduje znacajnost
povezivanja upravljackog procesa i procesa koji definiSe kvalitet, kao 1 upravljackog procesa i
procesa gde se stvara kvalitet. Na osnovu pethodno izvr§ene analize neophodno je da se utvrdi
interes za kvalitetom proizvoda, usluge, procesa, resursa, osnovnih sistema, ... Globalno
gledano za kvalitet su zainteresovani:
1. vlasnici (zbog profita i zbog razvoja poslovnog sistema),
2. zaposleni (zbog svojih zarada i beneficija),
3. drzava (radi ops$teg interesa zivota i zdravlja ljudi i njihove okoline),
4. korisnici (potroSaci da za uloZena sredstva, odnosno za svoju cenu dobiju odredeni
kvalitet),
Da bi se utvrdio i pratio interes za kvalitetom potrebno je:
1. izvrSiti analizu postojeceg stanja,
2. sagledati pravce moguéeg razvoja,
3. sagledati kako okruzenje uti¢e na odrzavanje tih interesa,

Utvrdivanje veze izmedu vizije, misije, politike kvaliteta i izjave o politici kvaliteta

Potreba za uspostavljanjem veze izmedu vizije 1 izjave o politici kvaliteta proizilaze iz potrebe
za uspostavljanjem veze izmedu strateskih i1 operativnih ciljeva vezanih za kvalitet u okviru
jednog poslovnog sistema. Cetiri osnovna koraka su u povezivanju ova dva cilja, a to su:
Vizija — ono §to poslovni sistem zeli da postane u buduénosti.

Misija — razlog zbog ¢ega poslovni sistem u osnovi postoji.

Poslovna politika — skup nacela, principa i kriterijuma kojih ¢e se preduzece pridrzavati u
donoSenju odluka vezanih za svoje poslovanje.



Izjava o politici kvaliteta — predstavlja u pisanoj formi saopStenje menadzmenta Sta ocCekuje
od svojih zaposlenih da rade u vezi sa kvalitetom.

Politika kvaliteta

Izjavom o politici kvaliteta menadzment, istovremeno, saopsStava svojim klijentima kakav ¢e
kvalitet dobiti za cenu odredenog proizvoda. Uloga izjave o politici kvaliteta je sledeca:

1. dazameni (u fazi primene medunarodnih standarda ISO 9001) sertifikat i ona
pokazuje da je poslovni sistem poceo da radi na primeni medunarodnih standarda (pa
se zato ovaj dokument istice ili postavlja na vidnim mestima u okviru poslovnog
sistema)

2. prezentacijom izjave o politici kvaliteta na vidnim mestima izbegava se pitanje da li vi
radite na primeni standarda Sto je vrlo vazno pitanje radi daljih razgovora vezanih za
bilo koje poslove (u pregovaranjima sa inostranim firmama ne¢e mo¢i da se po¢nu
pregovori ako najmanje niste poceli sa primenom medunarodnih standarda). Primena
medunarodnih standarda se dokazuje izdavanjem sertifikata koji se, takode, postavlja
pored izjave o politici kvaliteta.

Izjavi o politici kvaliteta prethodi definisana politika kvaliteta. Politika kvaliteta moze biti
poseban dokument, a moze biti u sastavu poslovne politike (90 % firmi na ovom podrucju
nema poslovnu politiku, pa samim tim nema ni politiku kvaliteta). Definisanje politike
kvaliteta podrazumeva da postoji prethodno uradeno sledece:

1. definisanje politike kvaliteta na nivou zemlje i veza te politike kvaliteta sa politikom
kvaliteta poslovnog sistema,

2. da su definisani elementi politike kvaliteta na nivou zemlje (to je najmanje Sto jedna
zemlja treba da ima),

3. definisanje elemenata politike kvaliteta na nivou poslovnog sistema.

Plan kvaliteta predstavlja dokument kQ]ll’n svaki poslovni sistem definiSe Sta treba da uradi u
odredenom vremenskom periodu u vezi sa kvalitetom. Da bi se definisao dobar plan kvaliteta
potrebno je:

1. utvrditi vezu izmedu plana kvaliteta na nivou zemlje i plana kvaliteta na nivou
poslovnog sistema,

2. definisati ili utvrditi koji elementi plana kvaliteta na nivou zemlje treba da budu
ukljuceni u okviru plana kvaliteta zemlje kako bi se poomoglo u izradi plana na nivou
poslovnog sistema,

3. definisanje plana kvaliteta na nivou poslovnog sistema podrazumeva da je poslovni
sistem unapred definisao elemente plana kvaliteta, utvrdio ciklus planiranja, definisao
osnovna dokumenta plana kvaliteta, a u okviru njega eksplicitno definisan plan
kadrova za kvalitet. Ovako pripremljeni svi delovi za izradu plana kvaliteta na nivou
poslovnog sistema daju sigurnu garanciju da ¢e se do¢i do dobrog plana kvaliteta.

Standardi serije 9001 insistiraju da svaki poslovni sistem ima svoj plan kvaliteta koji se
nekada zove 1 plan unapredenja kvaliteta. Nema dobrog definisanja plana kvaliteta ako on nije
naslonjen na poslovni plan, tako daa plan kvaliteta moze biti sastavni deo poslovnog plana, a
moze biti poseban dokument. Definisan plan kvaliteta na nivou poslovnog sistema cini
osnovu za definisanje planova kvaliteta po hijerarhiji upravljanja (plan koji stvara vrhovni,
srednji i1 operativni menadzment). Da bi se definisao dobar plan kvaliteta za odredeni
vremenski period za koji on treba da se realizuje potrebno je imati dva sistemska dokumenta a
to su osnove plana kvaliteta i postupak planiranja kvaliteta. Osnove planiranja kvaliteta kao
dokument u sebi sadrzi sve ono §to jedan poslovni sistem moZe, a ne mora, da planira da
realizuje u odredenom vremenskom periodu i da ga ugradi u plan kvaliteta. Postupak
planiranja kvaliteta predstavlja onaj dokument koji definiSe sve korake koje jedan poslovni
sistem treba da uradi da bi doslo do plana kvaliteta za ta¢no odredeni vremenski period.
Osnove plana kvaliteta i postupak planiranja kvaliteta su dokumenti koji se aktiviraju jednom



godisnje da bi se uradio godiSnji plan kvaliteta ali su to vrlo vazni dokumenti koji Stite
poslovni sistem od pojedinaca koji bi da planiraju kako njima padne na pamet.

1. POJAM KVALITETA

»Ako nije moguce odbaciti ono Sto ne valja,
treba ga bar odvojiti od onog Sto valja« (Dusan Radovi¢)

Interesovanje ljudi za kvalitet postoji prakticno oduvek, odnosno ono se javlja onog
trenutka kada je Covek poceo da se interesuje za svoje i1 tude gresSke i njihove posledice. Tog
trenutka se uspostavlja i odredena kontrola aktivnosti i rezultata, kao i odgovarajuca
odgovornost.

Prednosti obezbedenja kvaliteta ogledaju se prvenstveno u kvalitetnijem stvaranju
proizvoda, kao i u potpunijem zadovoljenju korisnika, u ekonomicnoj proizvodnji - manje
Skarta, manje dorade, kraéi prekidi proizvodnje, brzi izlazak proizvoda na trziste, smanjeni
troskovi kontrole, smanjeni troskovi proizvodnje i sl.

Osim toga, unapredenjem kvaliteta se postize 1 viSe poverenja izmedu proizvodaca
finalnih proizvoda i kooperanata, pri ¢emu, kvalitet proizvoda mora biti zadovoljavajuéi bez
obzira na razli¢itost organizovanja kooperanata koji ucestvuju u stvaranju proizvoda. To je
zahtev i uslov opstanka na domacem, a posebno na inostranom trzistu.

Pitanje kvaliteta je veoma vazno, jer na trziStu predstavlja bitan element
konkurentnosti, koji uti¢e na odluku o kupovini proizvoda. Na otvorenom svetskom trzi§tu u
uslovima slobodne konkurencije vodi se borba za osvajanje trziSta pomocu kvaliteta. TrziSte
se ne osvaja niskim cenama ve¢ "dovoljno visokim” kvalitetom koji omogucava pobedu
nad kKonkurencijom. Osvajanje segmenta trziSta pomocu kvaliteta znaci siguran i dugorocan
plasman proizvoda i usluga $to je jedan od osnovnih elemenata opstanka preduzeca.

Od tri vazna trzi$na faktora (kvalitet, rok i cena) kvalitet je danas najvazniji trzi$ni
faktor.

CENA \ ROK

Slika 1. NajvaZzniji faktori uspeha firme 1 njihova uzajamna zavisnost



Tesko je definisati kvalitet ili jo§ uZze kvalitet hrane. Kvalitet nije ni nauc¢na niti
tehnicka pojam ali se uvek koristi bez objasnjenja, odnosno definisanja znacenja. Brojne
definicije koje su nastale tokom 80 tih godina proslog veka znak su da kvalitet nije fizi€ko
obelezje ili neSto §to ima stalno mesto u prostoru i vremenu, ve¢ koncept. Osamdesetih
godina proteklog veka filozofi kvaliteta dali su njenu definiciju uopsteno, vezanu za
proizvode i usluge, a ne posebno za kvalitet hrane.

Prema Urosevi¢u (2000), "Kvalitet predstavlja merilo upotrebne vrednosti jednog
proizvoda, odnosno merilo njegove sposobnosti da zadovolji zahteve potrosaca i trziSta”.
Crosby (1979) navodi, "Kvalitet je sposobnost udovoljavanja zahteva,” dok Juran (1994)
istice, "Kvalitet je izraz upotrebljivosti proizvoda,” odnosno, " Kvalitet je sve ono S§to
potrosaci prepoznaju, kada imaju osecaj da dati proizvod ili usluga zadovoljava njihove
potrebe, jer osobine su u skladu sa njihovim ocekivanjima.” Deming 1993.godine iznosi,
«Proizvod ili usluga poseduje kvalitet ukoliko pomaze nekome i uziva/osigurava dobro i
odrzivo trziste».

ISO (International Organization of Standardisation) definiSe Siroki raspon pojmova
vezanih za upravljanje kvalitetom koji su primjenljivi za sve proizvode i usluge. Na primer, u
dokumentu 1SO 9000 kvalitet se definiSe kao poZeljna karakteristika koju proizvod ili
usluga mora imati; npr. proizvod mora biti pouzdan, upotrebiv, popravljiv, dok usluga treba
da bude uljudna, produktivna i efikasna. Naravno, nisu sve osobine kvaliteta iste, a najvaznije
su one koju kupac zeli. Odnosno, kvalitetan proizvod ili usluga mora zadovoljiti potrebe i
ocekivanja kupca. Americko drustvo za kontrolu kvalitete (American Society of Quality
Control — ASQC) sastavilo je re¢nik pojmova vezanih za kvalitet, koji definiSu kvalitet kao
subjektivni pojam za koji svako moze da ima vlastitu definiciju. U tehni¢koj upotrebi
kvalitet ima dva znacenja: karakteristike proizvoda ili usluge koje su povezane s njegovom
sposobnosc¢u da zadovolji navedene ili odredene potrebe i proizvod ili usluge bez nedostatka.
Institut za nauku o hrani i tehnologiju (Institute of Food Science and Technology — IFST)
opisao je puno specifi¢nije pojam kvaliteta hrane.

Kvalitet je stepen ili standard izvrsnosti i/ili pogodnost za namenu i/ili konzistentnost
postignuca specifi¢nih svojstava hrane. 1z svega navedenog, uobicajena i najéesce prihvacana
definicija bila bi «Kvalitet je postizanje ili prevazilaZenje ocekivanja kupaca i potrosaca»
pri ¢emu je kupac onaj koji prima proizvod (od sirovine do gotovog proizvoda) ili uslugu od
dobavljaca unutar prehrambenog lanca, a potrosac je posljednji narucilac ili korisnik
proizvoda ili usluge.

Ukupan kvalitet poti¢e od slede¢ih premisa o poboljsanju kvaliteta: kvalitet je u
o¢ima kupaca; kvalitet mora biti reflektovan ne samo u proizvodima preduzeca, nego u svakoj
aktivnosti preduzeca; kvalitet zahteva obavezu svih zaposlenih; program kvaliteta ne moze da
saCuva lo$ proizvod; kvalitet se uvek moze poboljsati; kvalitet ne mora da kosta vise; kvalitet
je bitan ali ne i dovoljan (Seni¢,2000).

Zajednicka definicija kvaliteta je, zbir odlika i karakteristika proizvoda ili usluge
koja se sastoji na negovoj sposobnosti da zadovolje zadate potrebe. Da bi se pobedila
konkurencija, organizacije Cesto moraju da prevazilaze ocekivanja klijenata. Danas se u
poslovanju naprednijih kompanija prihvata definicija: ,, Kvalitet je susret ili prevazilaZenje
ocekivanja klijenata”.

Ve¢ je 1887. godine Proktor primetio, da je profitabilnost preduzeca odredena sa tri
kriti¢na faktora, a to su: produktivnost, cena operacija i kvalitet robe i usluga. Ova tri faktora



se kombinuju ukljucujuéi kvalitet proizvoda, cenu i pristupacnost. Ipak, vezano za ucinak u
poslu, kvalitet se ne moze smatrati samo kao kvalitet fizickog proizvoda, ve¢ bi trebalo
ukljuciti 1 druge dimenzije za analizu.

Stoga, pojam kvaliteta je prosiren sa dodatnim faktorima, kao $to su: fleksibilnost,
pouzdanost i usluga preduzeéa. Model je uglavnhom baziran na Sest dimenzija
konkurencije, kao $to su definisali Nori i Radford (1995), na primer: kvalitet, cena, vreme,
fleksibilnost, pouzdanost i usluga. Prema tome, najSira definicija kvaliteta ukljucuje: 1)
kvalitet proizvoda, koji se ne odnosi samo na fizi¢ke odlike, ve¢ i na put (na¢in) proizvodnje
i/ili uticaj okruzenja; 2) cena, primarno u smislu potrosacki orijentisane mreze vrednosti, i to,
je baza za opazanje kvaliteta/cene; 3) dostupnost, gde je vreme koriS¢eno kao strateski
vrednosno-dodati koncept; 4) fleksibilnost, na primer, sposobnost da se brzo odgovori na
promenljive situacije koje se odnose na proizvod, procese | organizacione strukture; 5)
zavisnost ili pouzdanost, na primer, moguc¢nost kompanije da stalno ispunjava prisutnost na
trziStu 1 uziva poverenje potrosaca; i 6) usluga, potpuna usluzna podrSska za proizvode,
dobavljace i potrosace.

Nori i Radford (1995) su raspravljali da moderne brzo rastu¢e organizacije treba da se
takmice u prethodnih Sest dimenzija da bi dostigle kvalitet svetske klase. Kvalitet je postao
vazan faktor za konkurenciju na svetskom trzistu proizvodnje hrane. Da bi se odrzao dobar
kvalitet i proizvod, kvalitet se sve viSe i viSe sprovodi duz celog lanca hrane od dobavljaca
sirovog materijala do potro$nje gotovog proizvoda.

Kvalitet predstavlja celokupnost karakteristika entiteta koje se odnose na njegovu
sposobnost da zadovolji iskazane potrebe. Sprovodenjem unapredenja kvaliteta ostvaruju se:
porast produktivnosti, smanjenje troSkova, motivacija zaposlenih i bolja konkurentnost.
Sistem kvaliteta je jedno od sredstava za upravljanje poslovnim procesima, kojim se
obezbeduje kvalitet i stie poverenje potroSaca. Kod odluke naSeg odnosa prema sistemu
kvaliteta, reci pazljivost i strpljivost moraju zameniti re¢ povrsnost. Kvalitet koji treba postici
je onaj, koji je potreban i dovoljan da zadovolji standarde u granicama date cene.

Klju¢ za upravljanje u ostvarivanju ciljeva preduzeca je kvalitet. Osnovne parametre
industrijalizacije ¢ine: produktivnost, obim, kvantitet i profit, a pogubne posledice su:
unistenje prirodnih resursa, zagadenje Zivotne sredine i poslovno beznade. Zato reSenje treba
da se trazi u novom konceptu kvaliteta. Tehnoloski kvalitet predstavlja samo jedan aspekt za
ostvarivanje potpunog kvaliteta proizvoda koji kao takav nije mogao opstati bez novog
pristupa u koji se uklju€uje uprava(menadzment) i svi zaposleni.

Teznja ka kvalitetu nije slobodan izbor. Potrosaceva zabrinutost za zdravlje i
sigurnost za bezbednu i kvalitetnu hranu, navodi ucesnike u agrobiznisu i industriji na
upravljanje kvalitetom kao strateSkim pitanjem u inovaciji 1 proizvodnji. Sigurnost i
zdravstvena ispravnost proizvoda hrane su pitanja od primarnog znacaja. Tradicionalno
upravljanje kvalitetom hrane je prvenstveno bilo usredsredeno na pitanja bezbednosti
hrane. Danas je koncept kvaliteta proSiren na proizvodnju i sve druge aspekte dorade,
¢uvanja i plasmana. Uz posStovanje potroSackih trendova, trebalo bi primetiti da postoji
povecani zahtev za odgovaraju¢om hranom, uz minimalno rukovanje ili pripremu u
korisnickom pakovanju. Pored toga, potrosaci traZze hranu koja je sveZzija i1 sa prirodnim
ukusom. Dok postoji malo dokaza da je doslo do povecanja bolesti zbog hrane, mora se
primetiti da se povecavaju zahtevi za vecu brigu o proizvodnji, distribuciji, Cuvanju hrane pre
kona¢ne potro$nje. U stvari, industrija hrane se suocava sa izazovom da dostigne visok
kvalitet i osigura bezbednost proizvoda. Drugi trend koji zahteva posebnu paznju je
dugotrajna upotreba Sirokog spektra sirovog materijala i proizvoda koji poticu iz zemalja
Sirom sveta. Ovo je povecalo potencijal za geografskim Sirenjem bolesti koje su vezane za



odredene zagadivace 1 patogene. Pored toga, mnoge nove tehnike procesa su bile (ili su)
uvedene, bilo same ili u kombinaciji jednih sa drugima, uz ponudu prednosti razli¢itog
kvaliteta, kao Sto je osvezivac¢ Culnih osecaja, koriste¢i blazi termalni proces, mikrotalasno
grejanje 1 visok pritisak procesnih tehnika. Ipak, nizi (temperaturni) postupak obezbeduje

temperature) u lancu proizvodnje osnovna potreba.
Podele kvaliteta

Kvalitet je kategorija koja se obraduje sa ekonomskog, tehnoloskog, tehnickog,
psiho-socioloskog, filozofskog, ekoloskog, pravnog i dr. aspekta. On ima razli¢iti znacaj na
ucesnike u procesima proizvodnje, razmene i kori§¢enja proizvoda, ali je ipak, potrebno da se
posmatrata iz ugla kupca tj. korisnika. Za razumevanje kvaliteta proizvoda nije dovoljno
poznavanje samo njegovih opipljivih karakteristika, nego i znanje psiholoskog i kulturoloskog
pristupa kupcima, interpretiranje njihovog ponasanja, kao i uticaja na njih. Kvalitet proizvoda
je dinamicna i kompleksna kombinacija fizickih, psiholoskih i drugih faktora koje kupci
uocavaju u vezi sa proizvodom.

Prema tome, najces¢a podela kvaliteta proizvoda s obzirom na apsolutnost, odnosno
relativnost njegove merljivosti je na: objektivni kvalitet - laboratorijski precizno izmereno
stanje proizvoda, dogadaja, usluge 1 njeno uporedivanje sa odredenim standardom i
subjektivni kvalitet - predstavlja kupcevu ocenu proizvoda, stvari, dogadaja ili usluge, koja je
posledica ljudske - subjektivne reakcije na proizvod, dogadanje ili uslugu. Znaci, kvalitet iz
ugla kupca se moze podeliti na objektivni "tvrdi** kvalitet, kojeg je moguce izmeriti i
subjektivni ""meki** kvalitet, koji zavisi od uo¢avanja pojedinacnog kupca.

Pri odredivanju kvaliteta, najprimereniji je | tvz. integralni pristup, koji kvalitet
povezuje sa vredno$c¢u proizvoda, pri ¢emu je vrednost ukupna ocena kupca onoga $to je
dobio za novac koji je dao za proizvod. Vrednost proizvoda je, dakle, odnos izmedu
upotrebne vrednosti proizvoda (sposobnost zadovoljenja specifiénih potreba potrosaca) i
svih tro§kova Kkoji su povezani sa njegovom kupovinom ili kori§¢enjem. Prema tome,
vrednost predstavlja odnos izmedu kvaliteta i cene, pri ¢emu cena predstavlja razliito
vrednovanje objektivne cene proizvoda, koja je nominalno (apsolutno) uvek ista, iako zavisi
od potrosaca, razliCitog Zivotnog standarda, raznovrsnosti oc¢ekivanja, raspoloZivih sredstava,
nacina Zivota itd. Kvalitet i cena su subjektivne kategorije i formiraju se u svesti kupaca, a
ne u samom proizvodu (usluzi) i zato se njihova vrednost shvata vise kao kategorija
subjektivnosti koja obuhvata odmeravanje dve kategorije, tj. kvaliteta i cene.

Kod poljoprivredno-prehrambenih proizvoda, mogu se definisati tri vrste kvaliteta
proizvoda: organolepticki - izgled, ukus, boja i miris; komercijalni — stepen pripremljenosti
svakog proizvoda po jedinici mere i tehnoloski — podobnost proizvoda za preradu i primenu
pojedinih tehnoloskih postupaka.



