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SaZetak:

U radu je nagladen znacCaj primene standarda kvaliteta u svim
sferama Zivota i rada druStva. Navedena su detaljna objasnjenja poj-
mova kvalitet, proizvod i usluga. S obzirom na to da je rezultat rada u
transportu promena mesta predmeta transporta u prostoru, odnosno
transportna usluga, najvise paZnje posveceno je objasnjenju pojma
usluga. Posebno detaljno objasnjena je transportna usluga, i naglaseni
su parametri kvaliteta transportne usluge tokom prevoza putnika i pri
prevozu tereta. U poslednjem delu rada dat je kratak prikaz primene
standarda kvaliteta u Vojsci Srbije.

Kljuéne reci: standardi kvaliteta, proizvod, usluga, kvalitet transportne
usluge.

Uvod

Sistem kvaliteta je nova filozofija poslovanja i novi pristup organi-
zaciji, proizvodnji i razvoju. Unapredenje kvaliteta proizvoda i
usluga oznacava globalni pojam koji je u svom punom znacenju osvojio
ceo svet. Kvalitet se u svetu smatra najznacajnijim fenomenom naseg
doba sa trajnim i nepovratnim rastu¢im trendom njegovog naglasava-
nja. Sveobuhvatno uvodenje i unapredenje kvaliteta treba da doprinese
ostvarenju ukupnog poboljSanja kvaliteta zivota ljudi, koji podrazumeva
poboljSanje zivotnog standarda, zastitu Zivotne sredine, kao i zastitu
zdravlja i zivota ljudi.

Unapredenje kvaliteta je prioritetan zadatak ne samo privrednih or-
ganizacija, ve¢ i obrazovnih i nauénih institucija, profesionalnih i struktur-
nih asocijacija, sredstava informisanja, drzavnih organa i dr. To znaci da
kvalitet i unapredenje kvaliteta moraju biti prisutni i u svim sferama zivota
i rada Vojske Srbije (VS).

U daljem toku rada dat je kratak prikaz primene standarda kvaliteta i
upravljanje kvalitetom u drustvu, saobracaju i transportu i VS.
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Primena standarda kvaliteta
i upravljanje kvalitetom u drustvu

Standardi stvaraju izuzetno veliki i pozitivan doprinos svim aspektima na-
Seg zivota. Oni garantuju Zeljene karakteristike proizvoda i usluga, kao $to su:
kvalitet, zastita Zivotne sredine, bezbednost, pouzdanost, ekonomicnost i dr.
U dokumentima medunarodnih organizacija standard se definiSe kao ,doku-
ment, utvrden konsenzusom i odobren od priznatog tela, kojim se utvrduju, za
opstu i viSekratnu upotrebu, pravila, smernice ili karakteristike za aktivnosti ili
njihove rezultate, radi postizanja optimalnog nivoa uredenosti u datom kontek-
stu”. Standardi su zasnovani na proverenim rezultatima nauke, tehnologije
(tehnike) i iskustva, radi postizanja optimalnih efekata za drustvo.

Standardi serije ISO 9000:2000 primenjuju se u neizmenjenom vidu u
svim zemljama sveta, u svim industrijsko-ekonomskim sektorima i u svim
preduzec¢ima. Posto se odnose na ukupno poslovanje preduzeca, ovi stan-
dardi se smatraju osnovom na koju se nadograduju svi drugi sistemi me-
nadzmenta: sistem zasStite Zivotne sredine, sistem zasStite bezbednosti i
zdravlja zaposlenih, sistem za proizvodnju bezbedne hrane, itd.

Najvaznije karakteristike serije standarda ISO 9000:2000 su: ceo si-
stem je okrenut korisniku (potro$acu), merenje zadovoljstva korisnika, stalno
unapredenje kao specifi€an zahtev, primena procesnog modela, sistem se
zasniva na osnovnim principima menadzmenta, smanjen obim dokumenta-
cije, koncept samoocenjivanja organizacije, primenljivost na sve vrste proiz-
voda (usluga), jednostavnost primene, jasnoca termina, razumljivost, kom-
patibilnost sa standardima ISO 14000, ISO 22000, HACCP i dr.

Kvalitet je globalni pojam, svetski i druStveni fenomen danasnjice zna-
¢ajan za sve segmente drustva, kako za proizvodace ili davaoce usluga, ta-
ko i za potroSace proizvoda ili korisnike usluga. Pojam kvaliteta se ovih godi-
na globalno prosirio od pristupa upravljanja kvalitetom, koji se direktno odno-
si na kvalitet proizvoda i usluga, Sto ukljuuje provere i verifikacije proizvoda
i proizvodnog procesa, u pristup menadZmenta totalnim kvalitetom [TQM].

Re¢ kvalitet nastala je od latinskih redi qualitas (osobina, svojstvo, ka-
rakter) i qualis (vrsta, rod, kakvoéa). Sa razvojem industrije i trziSnih potre-
ba prevaziSla je osnovno znacenje i prerasla u pojam sa kompleksnim
znaCenjem, pa se ne moze dati jedna kraca i formalna definicija kvaliteta.

Najopéstije reCeno, kvalitet je merilo upotrebne vrednosti jednog pro-
izvoda, odnosno merilo njegove sposobnosti da udovolji zahtevima odgo-
varaju¢ih potrosaca i trziSta. To znaci da kvalitet predstavlja sinonim za
valjanost robe i identi¢an je upotrebnoj vrednosti robe.

Kvalitet se danas, kao slozena kategorija, definiSe kao [1]:

— atribut u poredenju sa drugim proizvodima ili proizvodacima,

— u odnosu na proizvod, kao kvantitativha mera osobina proizvoda,

— orijentisan ka korisniku kroz osecéaj za njegove Zelje,
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— orijentisan ka procesu kroz ostvarenje zadatih tolerancija i

— orijentisan ka ceni na osnovu realizacije visokih performansi po
prihvatljivoj ceni.

Prema standardu SRPS ISO 8402:2000 data je sledec¢a definicija
kvaliteta: ,Kvalitet je skup svih svojstava i karakteristika proizvoda ili uslu-
ge, koji se odnosi na moguénost da on zadovolji utvrdene ili izrazene po-
trebe“. Ova definicija se odnosi na: materijal, cenu, konstrukciju, tehnolo-
giju, izradu, upotrebu, odrzavanje, funkciju, trajnost, koli€inu, troSkove,
bezbednost, estetiku i dr. U sustini, kvalitet se najkrace moze definisati
kao sposobnost zadovoljenja potreba korisnika.

Prema ISO/TC 176 ,proizvod se definiSe kao rezultat aktivnosti i pro-
cesa, a moze biti materijalan, nematerijalan ili njihova kombinacija“ [1].

,Usluga nastaje kao rezultat aktivnosti izmedu isporucioca i korisnika
usluge proizveden aktivnostima unutar isporucioca radi zadovoljenja po-
treba korisnika“. Usluge su nematerijalni proizvodi koji su celoviti ili prete-
Zni deo ponude. To je, takode, i ugradena osobina, koja se odnosi na
planiranje, prodaju, transport, obuku ili uslugu materijalnog proizvoda [1].

Standardi serije ISO 9000:2000 predstavljaju sintezu vece grupe razli-
Citih standarda iz oblasti upravljanja kvalitetom. Kako se razvijala nauka o
kvalitetu, tako su se i odredene procedure standardizovale. To je dovelo
do razvoja standarda kvaliteta i odgovarajucih uputstava ili modela kojima
se dopunjavaju zahtevi za proizvod ili uslugu. Navedene standarde kvalite-
ta prihvatila je i naSa zemlja kao odgovaraju¢e SRPS standarde.

Posebno treba napomenuti da je model sistema kvaliteta prvi put pri-
menjen u Japanu — TQM (menadZment totalnim kvalitetom ili upravljanje
ukupnim kvalitetom), koji se danas sve viSe razvija i primenjuje, po svojim
karakteristikama iznad sistema kvaliteta 1SO 9000:2000. MenadZzment
ukupnim kvalitetom objedinjuje koncept kvaliteta proizvoda, procesnu kon-
trolu, obezbedenje i unapredenje kvaliteta u svim podrucjima delovanja.

Kvalitet, skup osobina, svojstven je proizvodu ili usluzi. To nije nad-
gradnja, nesto Sto se mozZe kasnije dodati proizvodu ili usluzi. Ako se po-
smatra proizvodnja nekih proizvoda, treba naglasiti da ne postoje ljudi
koji prave proizvod i drugi, koji prave kvalitet. Upravo tokom izrade, po-
Cevsi od projektovanja, pa sve do realizacije, proizvod dobija sve zahte-
vane osobine, odnosno Zeljeni kvalitet. 1z ove Cinjenice se izvodi pojam
upravljanje kvalitetom. Dakle, upravljati kvalitetom nekog proizvoda ili
usluge znaci ovladati aktivhostima stvaranja i njihovim rezultatima. Upra-
vljanje kvalitetom je neodvojivo od internog obezbedenja kvaliteta.

Upravljanje kvalitetom ¢&ini celinu sa upravljanjem troSkovima i roko-
vima (integralno upravljanje trojstvom kvalitet — cena — rok).

Na ovakav nacin, upravljanje kvalitetom predstavlja totalno upravlja-
nje kvalitetom, koje uklju€uje sve aktivnosti koje doprinose definisanju,
realizaciji, odrzavanju i kori§éenju proizvoda (usluge), a koje se sprovodi
putem sistema kvaliteta [2].
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Savremena teorija i praksa raspoznaju tri glavne funkcije kvaliteta:
kontrola kvaliteta, prevencija i obezbedenje kvaliteta. Kontrola kvaliteta
se zashiva na spreCavanju, prevenciji pojave gresaka ili na trajnom ukla-
njanju uzroka greSaka. Kontrola kvaliteta obuhvata operativne postupke i
aktivnosti usmerene i na praéenje procesa i na uklanjanje uzroka neza-
dovoljavajuceg rada u svim segmentima organizacije. Obezbedenje kva-
liteta sadrzi sledeée implikacije: kvalitet je u nadleznosti najviSeg ruko-
vodstva, kvalitet je podlozan stalnom unapredenju i usmerenost organi-
zacije na kupca (korisnika usluge).

Kvalitet usluge

Standard ISO 8402:1994 definiSe proizvod kao rezultat aktivnosti ili
procesa. Proizvod moze da obuhvati uslugu, hardver, procesne proizvo-
de, softver ili kombinaciju navedenih elemenata, $to znaci da moze biti
materijalan i nematerijalan (npr. znanje, pojmovi i dr.). Sa druge strane,
usluga se definiSe kao rezultat stvoren aktivnostima u sprezi izmedu is-
porucioca i kupca i internim aktivnostima kod isporucioca, da bi se ispuni-
le potrebe kupca — korisnika [3].

Danas postoji teznja da se pojam ,proizvod* Kkoristi i za jedno i dru-
go, tim pre $to su proizvodi i usluge Cesto povezani. Medutim, iako je ter-
min proizvod dobio podrSku za primenu, ipak je usluga ta koja privlaci ko-
risnika, ukljuCujuéi tu i ulogu koju kod pruzanja usluge ima materijalni
proizvod. Moze se reéi, da je kvalitet nekog proizvoda sadrzan u usluzi
koju on pruza. Ipak, proizvodi i usluge poseduju i neke karakteristike koje
ih ¢ine medusobno razli¢itim.

Proizvod (predmet) nastaje tokom procesa koji se sastoji od niza postu-
paka projektovanja i realizacije, on postoiji, zivi, bilo izvrSavajuci svoju namenu,
bilo odlozen na vrh skladista gde ¢eka dok se ne preradi ili dok se ne potrosi.

Usluga (akcija) takode se planira i priprema u toku jednog procesa,
ali posle Cega: trenutak pruzanja usluge predstavlja istovremeno i trenu-
tak njenog troSenja (ona se ne moze skladistiti), korisnik je naj¢e$ce u
neposrednom kontaktu sa davaocem usluge i kao rezultat toga korisnik
na neki nacin u€estvuje u procesu pruzanja usluge, a po svojim posledi-
cama to u¢eS¢ée moze biti pozitivno ili negativno. Pored ovoga, najvaznije
osobenosti i karakteristike usluge su sledeée [4]:

— usluga je nematerijalan proizvod i liSena je fiziCkih svojstava,

— uslugu je teSko meriti, pratiti i njom manipulisati,

— procesi proizvodnje i realizacije usluge vremenski i prostorno se
potpuno poklapaju,

— proizvodnja, odnosno realizacija usluge ne moze biti izvrSena bez
direktnog ucesca korisnika,
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— usluga je rezultat neprekidnog procesa komunikacije izmedu proiz-
vodaca i korisnika usluge,

— u slucaju usluge, korisnik je u poziciji da ocenjuje njen proces pro-
izvodnje, odnosno plasmana,

— korisnik uslugu ne moze posedovati,

— nekvalitetnu i neusaglasenu uslugu nije moguée povuci sa trzista,

— uslugu nije moguce skladistiti, stvarati njene zalihe,

— kriticnu tacku procesa reprodukcije u sluaju usluge predstavlja
kontinuiran priliv korisnika i dr.

Imajuéi u vidu navedene karakteristike usluge i definiciju usluge, da-
tu u standardu ISO 8402, moze se reci, da usluga predstavlja pruzeni
kvalitet i stvorene rezultate u oblasti nematerijalne proizvodnje, koji su
ostvareni kao posledica aktivnosti proizvodaca usluge, ali i medusobnih
aktivnosti proizvodaca i korisnika usluge usmerenih ka zadovoljenju po-
treba korisnika. Kada je re€ o usluzi, uloga ljudskog faktora je dvostruka i
podrazumeva na jednoj strani ulogu proizvodaca usluge, a na drugoj ulo-
gu njenog korisnika, $to znaci da se radi o zajednic¢kim aktivnostima dva
aktera. Uloga proizvodaca vezana je za organizaciju procesa proizvodnje
usluge. Kompleksnost uloge ljudskog faktora u stvaranju usluge i njenom
kvalitetu, ogleda se i u €injenici, da u pomenutom procesu na sloZenost i
znacaj uloge korisnika usluge uti€u sledeci razlozi:

— korisnik usluge inicira nastanak usluge i potrebu za njom,

— korisnik direktno uéestvuje u procesu proizvodnje i plasmana uslu-
ge, ¢ime postaje deo sistema proizvodaca,

— korisnik je jedini potroSac usluge,

— korisnik je u poziciji da vrSi ocenjivanje svakog segmenta usluge i
usluge u celini,

— korisnik direktno uti¢e na unapredenje kvaliteta usluge.

Usluga kao proizvod, kvalitet kao kategorija i ljudski faktor kao oba-
vezni Cinilac procesa su elementi od najveée vaznosti za kvalitet usluge,
pa i za njegovu definiciju. Kvalitet usluge se moze objasniti, ukoliko se u
ve¢ navedenu definiciju kvaliteta, datu u standardu ISO 8402, uvede po-
jam usluge, pa se moze reci da kvalitet usluge predstavlja skup svih ka-
rakteristika usluge, koje se odnose na njenu mogucnost da zadovolji is-
kazane potrebe i potrebe koje se podrazumevaju.

Obzirom da je usluga rezultat rada ljudskog i tehni¢kog faktora, prethod-
no objasnjenje se moze dopuniti, $to znaci da kvalitet usluge predstavija jedin-
stvo kvalliteta rada ljudskog i kvaliteta funkcionisanja tehniCkog faktora usluge,
do kojeg dolazi tokom procesa proizvodnje, odnosno pruzanja usluge.

Proces vrSenja usluge moze biti visoko mehanizovan ili u potpunoj
zavisnosti od ljudskog faktora.

Usluge ili vréenje usluge mogu imati kvantitativne (merljive) ili kvali-
tativne (uporedive) karakteristike, u zavisnosti od toga kako se ocenjuje i
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da li ocenjivanje vrsi usluzna organizacija ili korisnik. Mnoge kvalitativhe
karakteristike subjektivno procenjene od korisnika usluge mogu da posta-
nu predmet kvantitativnih merenja za usluznu organizaciju.

U sistemu kvaliteta usluge treba ustanoviti postupke kojima se utvr-
duju zahtevi za karakteristike svih procesa vrSenja usluge, ukljuCujuci tri
glavna procesa vrsenja usluge (marketing, projektovanje usluge i vréenje
usluge) za koje se moze ustanoviti da su bitni za petlju kvaliteta usluge,
prikazanu na slici 1.

ORGANIZACIJA USLUGE

Specifi-
kacija
usluge

Specifi-
kacija

projektovanja s
e 7 vrienja
usluge

Sazeta
informa-

cijac

usluzi

Proces

A Specifi-
kacija
KORISNIK [ ISPORUCILAC kontrol¢ ISPORUCILA( KORISNIK
kvalitets
Potrelfe Pl Proces
za Ll ety »  vrienja R
§ | marketinga
uslugoy, usluge

Analiza
karakteristika usluge i
poboljsanje usluge

4 4

Ocenjivanje
isporuc¢ioca

Ocenjivanje
korisnika

QP@trebe za uslugom - rezultat usluge D Dokumenti procesa vrsenja usluge
|:| Proces vrienja usluge C) Ocenjivanje usluge

Slika 1 — Petlja kvaliteta usluge [3]
Figure 1 — Loop of quality of service [3]

Primeri karakteristika koji mogu biti dati u dokumentima, koji specifi-
ciraju zahteve koji se odnose na uslugu, obuhvataju [3]:

— sredstva, kapacitet (proizvodnost, obimnost), broj osoblja i koli¢inu
materijala,

— vreme Cekanja, vreme isporuke i vremena tehnoloSkog procesa
(obrade),

— higijenu, sigurnost, pouzdanost, bezbednost,

— odgovornost, pristupacnost, usluznost, udobnost, estetiku okoline,
nadleznost, sigurnost funkcionisanja, taénost (preciznost), potpunost,
sposobnost, verovatnost (verodostojnost) i efikasne komunikacije.
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Proces pruzanja usluge, u uzem znacenju tog pojma, odvija se pre-
ma sledeéem [2]:

— iskazivanje zahteva koji se odnose na uslugu,

— projektovanje, tokom kojeg nastaje specifikacija usluge (ono $to in-
teresuje korisnika) i specifikacija postupka pruzanja usluge (ono sto da-
valac usluge treba da uradi),

— priprema za pruzanje usluge, koja uklju€uje pribavljanje resursa
koji treba da podrze uslugu,

— izvrSenje usluge i procena njenog kvaliteta

Na kvalitet usluge, kako to vidi korisnik, neposredno uti¢u ove faze,
kao i akcije koje proizilaze iz slede¢ih mera povratne sprege kvaliteta
usluge, koje doprinose unapredenju kvaliteta usluge:

— ocenjivanje obavljene usluge od strane isporucioca,

— ocenjivanje obavljene usluge od strane korisnika,

— provera kvaliteta sprovodenja i efikasnosti svih elemenata sistema
kvaliteta.

Kvalitet transportne usluge

Generalno posmatrano, moze se reci da se standardizacija od zna-
Caja za saobracaj i transport razvija u sledec¢im oblastima:

— transportna sredstva (drumska vozila, ZzelezniCka — Sinska vozila,
plovila, vazduhoplovi, sredstva unutradnjeg transporta, transportna am-
balaza, teretna i tovarna jedinica),

— objekti infrastrukture — saobracajnice (tehni¢ka oprema javnih puteva),

— saobracajni proces (saobracajni inZzenjering),

— saobracajna usluga (kvalitet, zivotna sredina, bezbednost).

Posebno su znacajni standardi u vezi sa saobrac¢ajnim procesima i
standardi kvaliteta, koji se Cesto nazivaju standardima za saobracajne si-
steme 21. veka.

Standardi saobracajnih procesa ili saobra¢ajnog inzenjeringa obu-
hvataju standarde koji se odnose na upravljanje i kontrolu saobracajnih
procesa zasnovanih na primeni savremenih tehnika (informatike, elektro-
nike i telekomunikacija).

Znacaj transporta moze da se sagleda kroz jednostavnu &injenicu da
je on neophodna karika u funkcionisaniju svih aktivnosti u privredi i drustvu.

Nov nacin zivota i komunikacije doprineli su potrebi da se i u transportu
sve viSe usvajaju pravila poslovanja, u kojima kvalitet postaje klju¢na rec, a
korisnik transportne usluge postaje mera kvaliteta ponudenog prevoza.

Kao kriterijum konkurentnosti transportne organizacije sve vise se
javlja uspesno uvodenje i unapredenje kvaliteta transportne usluge. To
znaci, da prioritetan zadatak transportne organizacije ili preduzeca posta-
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je stalno istrazivanje pona$anja, stavova i zahteva korisnika usluge. Istra-
Zivanja koja su radena pokazuju da se li€ne procene korisnika i davaoca
transportne usluge razlikuju.

Da bi se uklopili razliciti interesi na trziStu transportnih usluga potreb-
no je usvojiti odredena pravila, koja upravo predstavljaju standardi. Pola-
zna ta¢ka na putu ka standardizovanosti transportne usluge je istraziva-
nje korisnickih stavova o kvalitetu usluge, koja treba da bude zasnovana
na informacijama koje sadrze sledece elemente [5]:

— §ta korisnik zeli i oCekuje,

— kada korisnik zeli transportnu uslugu,

— cena transportne usluge koju korisnik moze da plati,

— obaveze davaoca usluge prema korisniku,

— informacije o uslugama konkurentnog vida ili grane transporta,

— mogucnosti transportne organizacije za realizaciju potreba i zahte-
va korisnika.

Najvaznija poruka ovakvih istraZivanja jeste da se kvalitet usluge mora
razlikovati za razli¢ite svrhe, razli€ite korisnike i razne uslove putovanja.

Prevoz ljudi i tereta, kao i prenos informacija i energije, predstavlja
specifi¢an proces u €ijoj osnovi je dislokacija ili premestanje ljudi, robe,
vesti ili energije. U zavisnosti od vrste transportnih sredstava, mreza na
kojima se transport odvija, prirode onoga $to se transportuje, udaljenosti
prevoza, sloZenosti samog procesa i dr., transport se deli na vidove, gra-
ne, vrste, sisteme i sl. Efikasna reSenja u transportu rezultat su dostignu-
tog tehnoloskog razvoja i uticaja informatiCke tehnologije.

Transport je usluZna delatnost koja ima za svrhu da zadovolji potrebe
korisnika. Korisnike transportnog sistema, u osnovi, ne interesuje prevozna
tehnologija, vec kvalitet usluge koju moze da mu obezbedi odredeni vid pre-
voza. Danasnja iskustva, posebno domaca, ukazuju na to da davaoci tran-
sportne usluge nedovoljno poznaju i respektuju stavove i Zelje korisnika.

Neka istrazivanja u nasim uslovima ukazuju na to da se sa stanovis-
ta korisnika najvazniji parametri kvaliteta transportne usluge tokom
prevoza putnika mogu svrstati u sledece [6]:

— brzina prevoza (odnosno vreme trajanja putovanja od mesta pola-
ska do odredista),

— troSkovi prevoza (direktni izdaci koje korisnik ima pri obavljanju pu-
tovanja),

— komfor (Siroka skala uslova pod kojima se obavlja prevoz, poCev
od uslova prilaska vozilu, na€in placanja usluge, mogucnosti udobnog
smestaja u vozilu, ljubaznosti osoblja i sl.),

— bezbednost (verovatnoc¢a da se putovanje obavi bez dozivljene ne-
zgode, odnosno bez Stetnih posledica),

— pouzdanost (garantovanje odredenog vremena putovanja, koje se
unapred moze predvideti).
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Osnovni parametri kvaliteta transportne usluge za prevoz tereta
su [6]:

— pouzdanost,

— sigurnost (koli€ina izgubljenog, oste¢enog ili unistenog tereta to-
kom transporta),

— bezbednost,

— tranzitno vreme,

— sposobnost za operacije ,od vrata do vrata”,

— prilagodljivost (kapacitet prema zahtevu korisnika u zeljeno vreme),

— postojanost (odnosi se na tehniCke i organizacione karakteristike
prevoza),

— energetska sposobnost (potrosnja goriva, sto direktno uti¢e na ce-
nu prevoza),

— ekolo$ki uticaji (zagadivanje okoline zbog izduvnih gasova i stvara-
nje buke i vibracija).

Kvalitet transportne usluge korisnik ne moze ocenjivati na osnovu ma-
terijalnog dozivljaja kao kod proizvoda (ukus, dodir, pogled, miris, zvuk),
ve¢ na osnovu subjektivnog utiska (npr. izgled okruzenja gde se obavlja
usluga, ponaSanje osoblja i sl.). Nivo usluge mora se meriti, odrzavati i
kontrolisati na osnovu stalnog istrazivanja zadovoljstva korisnika. Osim to-
ga, treba imati u vidu da transportna usluga nema uobic¢ajen proces reali-
zacije (proizvodnja, prodaja, potrosnja), ve¢ se prvo prodaje, a zatim isto-
vremeno proizvodi i troSi, i ne moze se skladistiti. Posebno je znacajno
shvatiti da transportne usluge podrazumevaju stalni kontakt sa korisnikom,
¢ak i kada on nije fizi€ki prisutan u toku vrS§enja usluge. Pored navedenog,
na slozenost i specificnost usluga u transportu ukazuju i sledece karakteri-
stike — klasifikacija prema osnovnim obelezjima usluga ukazuje na izuzet-
nu heterogenost u sektoru transporta, jer usluge mogu biti profitabilne i ne-
profitabilne, zasnovane na primeni razne opreme i skupe tehnologije, uz
isticanje vaznosti u€esca osoblja, sa razli¢itim stepenom ukljucenja korisni-
ka, koji mogu biti pojedinci ili organizacije i dr. Transportna usluga sama po
sebi nema nikakav znacaj za korisnika, jer je sastavni deo nekih drugih ak-
tivnosti, od Cijeg uspesnog obavljanja zavisi i njena vrednost.

Sve to ukazuje na to da transport zahteva posebnu strategiju organi-
zacije, implementacije i kontrole kvaliteta.

Primena standarda kvaliteta u Vojsci Srbije

Najznacajniji fenomen naseg vremena je povecéanje znacaja funkcije
kvaliteta. Medunarodni standardi ISO 9000:2000 prihvaceni su kao mini-
mum zahteva za obezbedenje sistema kvaliteta proizvoda i usluga. U na-
Soj zemlji Cine se napori da se, takode, priklju¢imo postavkama i zahtevi-
ma povecéanja kvaliteta proizvoda i usluga radi poboljSanja zivota ljudi i
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zastite zivotne sredine, zdravlja i bezbednosti. Drzavne institucije usvojile
su odgovarajuce programe unapredenja kvaliteta proizvoda i usluga, tako
da je unapredenje kvaliteta postalo prevashodan zadatak ne samo pri-
vrede, vec¢ i drzavnih organa, obrazovnih i naucnih institucija, profesional-
nih i stru¢nih asocijacija, sredstava informisanja, pa i VS.

Tehni¢ka materijalna sredstva, odnosno naoruZanje i vojnu opremu
(NVO) VS nabavlja na trzistu gotovih proizvoda u zemlji, postavljajuci proizvo-
daCima sredstava posebne zahteve za razvoj ili nabavlja sredstva iz uvoza
kao gotove proizvode ili uz izvesne modifikacije. U svim tim sluajevima, sa
proizvodacima, dobavlja€ima ili uvoznicima zakljucuju se odgovaraju¢i ugovo-
ri, kojima se obezbeduje kvalitet NVO. Moguce je razlikovati tri oblika ili mode-
la ugovaranja, odnosno eksternog obezbedenja sistema kvaliteta [7]:

— model koji se koristi kada proizvodac (isporucilac) treba da obez-
bedi usaglasenost svog sistema kvaliteta sa ugovorom utvrdenim zahte-
vima za kvalitet kroz nekoliko faza koje mogu obuhvatiti razvoj — projek-
tovanje — proizvodnju — odrzavanije (tada se koristi ISO 9001),

— model koji se koristi kada proizvodac treba da obezbedi usaglase-
nost svog sistema kvaliteta sa ugovorom utvrdenim zahtevima za kvalitet
samo u procesu proizvodnje (tada se koristi ISO 9002),

— model koji se koristi kada proizvodac treba da obezbedi usaglase-
nost sistema kvaliteta sa ugovorom utvrdenim zahtevima za kvalitet sa-
mo u zavrsnoj kontroli i ispitivanju (tada se koristi ISO 9003).

Vojska Srbije ima potrebe da koristi i veliki broj razli€itih vrsta usluga
(zdravstvene, transportne, odrzavanje, snabdevanje energijom, obrazova-
nje, administraciju, tehnicke usluge i dr.). Pri tome je propisima definisano
koja struktura VS je kao takti¢ki nosilac zaduzena za odredenu vrstu usluge.
Takode, odredeni su i hosioci ugovaranja po nivoima i vrstama usluga.

Sumirajuéi potrebe za uslugama, moze se konstatovati da postoje
Cetiri modela [7]:

— model kada jedinice i ustanove VS koriste usluge izvrSioca po obli-
ku i sadrzaju, kako se to obavlja i za druge korisnike usluga na trzistu,

— model kada jedinice i ustanove VS koriste usluge izvrSioca koje su
prilagodene zahtevima VS,

— model kada jedinice i ustanove VS imaju potrebu za kori§¢enjem
specifi¢nih usluga,

— kao poseban model moze se izdvojiti zadatak tzv. osvajanje neke
usluge (npr. osvajanje generalnog remonta) i u tim slu€ajevima nisu defi-
nisani tehnicki zahtevi za te usluge, ve¢ ih treba obezbediti kroz razvoj.

Sve usluge VS ugovara sa odabranim izvrSiocima i nadleznostima
po nivoima komandovanja. U odnosu na ISO standarde i modele usluga,
mogu se definisati slede¢i modeli obezbedenja sistema kvaliteta:

— kod modela kori§¢enja usluga koji se obavljaju za trziSte, kvalitet
usluga treba da odgovara standardu SRPS-ISO 9000 (kao minimum) ili
SRPS-ISO 9004,
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— kod modela kori§¢enja usluga prilagodenih potrebama VS, sistem
kvaliteta treba da odgovara standardu SRPS-ISO 9004 (kao minimum) ili
SRPS-ISO 9004-2 kao optimalan zahtev,

— kod modela usluga koje se realizuju po specifi¢nim vojnim tehnic-
kim zahtevima, sistem kvaliteta treba da bude u skladu sa standardom
SRPS-ISO 9004-2,

— kod modela usluga koji se odnosi na osvajanje usluge, sistem kva-
liteta treba da odgovara standardu SRPS-ISO 9001 [7].

Navedeni standardi daju uputstva ili razraduju modele za obezbede-
nje kvaliteta u razli€itim situacijama nabavke i vr&enja usluge. Medutim,
za obezbedenje realizacije zahteva i standarda nuzno je raspolagati od-
govarajuéim propisima ili standardima kojima se pokrivaju navedeni zah-
tevi. Vojska Srbije u tom pogledu koristi i medunarodne, ali u najveéem
broju slu¢ajeva domace standarde i propise.

Na osnovu mogucih varijanti usluga za potrebe VS i modela za
obezbedenje kvaliteta preporucenih ISO (SRPS) standardima moguce je
identifikovati slede¢e zahteve za sistem kvaliteta usluga [7]:

a) Karakteristike usluga:

— karakteristike usluga i vrSenja usluga,

— kontrola karakteristika usluga.

b) Principi sistema kvaliteta:

— klju€ni faktori sistema kvaliteta,

— odgovornost rukovodstva,

— politika kvaliteta,

— ciljevi kvaliteta,

— odgovornost i ovlaséenja za kvalitet,

— preispitivanje od strane rukovodstva.

¢) Kadrovski i materijalni resursi:

— kadrovi za kvalitet,

— motivacija za kvalitet,

— stru¢no obucavanje i usavrSavanje,

— komunikacija,

— materijalni resursi.

d) Struktura sistema kvaliteta:

— faze procesa usluge, date na slici 1 ,Petlja kvaliteta usluge®,

— dokumentacija i zapisi o kvalitetu,

— sistem dokumentacije,

— kontrola dokumentacije,

— interna provera kvaliteta usluge.

e) Odnos sa korisnicima usluga:

— komunikacija sa korisnicima.

f) Operativni elementi sistema kvaliteta :

— razvoj marketinga: kvalitet u usavrSavanju i analiziranju trzista,
obaveze isporucioca, upravljanje uslugom, kvalitet u reklamiranju.
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g) Proces projektovanja usluge:

— odgovornost za projektovanje,

— specifikacija usluge,

— specifikacija vrSenja usluge: postupci vr$enja usluge, kvalitet u na-
bavci, oprema dostavljena od dobavljaca korisnicima za uslugu i vrSenje
usluge, identifikacija i sledljivost usluge, rukovanje, skladistenje, pakova-
nje, isporuka i zastita korisnikove imovine,

— specifikacija kontrole kvaliteta,

— preispitivanje projekta,

— ocenjivanje usluge, specifikacija i kontrola kvaliteta vr§enja usluge,

— kontrola izmene projekta.

h) Proces vrSenja usluge:

— ocenjivanje kvaliteta usluge od strane isporucioca,

— ocenjivanje kvaliteta usluge od strane korisnika,

— status usluge,

— korektivne mere za neusaglasene usluge: odgovornosti, identifika-
cija neusagladenosti,

— kontrola sistema merenja.

i) Analiza i poboljSanje realizacije usluga:

— prikupljanje i analiza podataka,

— statistiCke metode,

— poboljSanje kvaliteta usluga.

Za svaki navedeni zahtev prema sistemu kvaliteta usluga odreden je
nadlezni nosilac u VS i adekvatan propis ili standard kojim VS podrzava rea-
lizaciju navedenog zahteva sistema kvaliteta. Takticki nosilac je zaduzen za
propisivanje tehni¢ko-eksploatacionih karakteristika sredstava, kao i za niji-
hovu eksploataciju. Tehni¢ki nosilac vodi rauna o postavljanju elemenata
tehni¢kog obezbedenja i odrzava tehni¢ka sredstva kroz svoj poseban si-
stem. Proizvodac (isporucilac) sredstava ugraduje sve zahteve taktiCkog i
tehnickog nosioca u sredstvo koje se razvija, uz prethodno definisan sistem
kvaliteta. Sli€ne nadleznosti, kada se radi o tehni¢kim sredstvima, odreduju
se i za usluge. Takode, i kod njih je odreden takticki i tehnicki nosilac. Oba-
veze i zadaci izvr8ioca su sli¢ni kao i za isporucioca tehnickih sredstava.

Medutim, za danasnje vreme je znacajno da sistem kvaliteta usluga skoro
uopste nije pokriven odgovaraju¢im propisima i standardima. Za oblast usluga
u VS postoji vrio malo regulative. Ako se uzme u obzir da se veliki deo eleme-
nata sistema kvaliteta i nabavke, a posebno usluga, reguliSe samo kroz ugovo-
re, onda je potreba za izradom i prilagodavanjem domace i inostrane regulati-
ve za sistem kvaliteta veoma vazna. Posto se radi o minimalnim zahtevima,
koje propisuju medunarodni standardi, neophodno je da ih VS prihvati, proSiru-
je i prilagodava svojim potrebama. Vojska Srbije mora svoju metodologiju raz-
voja, proizvodnje i koris¢enja usluga stalno da prosiruje, prilagodava i usavrsa-
va. Postojece propise i standarde VS u oblasti sistema kvaliteta usluga treba
znatno prosirivati i prilagodavati medunarodnom sistemu standardizacije.
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Treba napomenuti da se zakljuéci navedeni u prethodnim recenica-
ma odnose i na transportne usluge u VS, odnosno na saobracajno obez-
bedenje u VS, jer za kvalitet saobraéajno-transportnih usluga u VS posto-
ji jako malo standarda i propisa, koje je neophodno znacajno dograditi i
uskladiti sa medunarodnim standardima kvaliteta.

Transport je usluga logisti¢kog karaktera i podrzava osnovne funkci-
je i zadatke vojske. Zbog toga se ne moze izbeéi razmatranje kvaliteta
transportne usluge. Pored toga, sistem kvaliteta se uzurbano uvodi u sve
segmente drustva, pa ni Vojska Srbije ne moze u tome biti izuzetak. Pa-
rametri kojima se meri i ocenjuje funkcionisanje vojnog transporta tesno
su povezani sa pojmom kvaliteta usluge [8]. Zbog toga je bilo neophodno
dati nesto Sire objasnjenje kvaliteta transportne usluge, sto je u pocet-
nom delu rada i u€injeno.

Zakljucak

U svetu se kvalitet smatra najznacajnijim fenomenom naseg doba sa
trajnim trendom njegovog naglasavanja. Porast znaCaja kvaliteta doSao je
kao civilizacijski odgovor na posledice industrijske revolucije, €iji su osnovni
parametri produktivnost i profit, osnovni pokazatelji obim proizvodnje i kvali-
tet, a pogubne posledice za svet uniStenje prirodnih resursa, zagadenje zZi-
votne sredine i sve vecée ugrozavanje zdravlja i bezbednosti ljudi. U vremenu
pove¢anog znaCaja funkcije kvaliteta, medunarodni standardi 1SO
9000:2000 prihvaéeni su kao minimum zahteva za obezbedenje sistema
kvaliteta proizvoda i usluga. U nasoj zemilji €ine se napori da se, takode, pri-
klju¢imo postavkama i zahtevima povecéanja kvaliteta proizvoda i usluga radi
poboljSanja Zivota ljudi i zastite Zivotne sredine, zdravlja i bezbednosti. Dr-
Zavne institucije usvojile su odgovaraju¢e programe unapredenja kvaliteta
proizvoda i usluga, tako da je unapredenje kvaliteta postalo prevashodan
zadatak ne samo privrede, vec¢ i drzavnih organa, obrazovnih i naucnih insti-
tucija, profesionalnih i stru¢nih asocijacija, sredstava informisanja i dr.

To znadi da kvalitet i unapredenje kvaliteta moraju biti prisutni u svim
sferama zivota i rada drustva, §to znadi i u saobracéaju i transportu za po-
trebe Vojske Srbije.
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QUALITY STANDARDS AND QUALITY OF TRANSPORT SERVICES

FIELD: Traffic Engineering
ARTICLE TYPE: Professional Paper

Abstract — The paper points out to the contribution of quality stan-
dard application in all areas of human life. The detailed explanations of
terms quality, product and service are given as well. Considering the
fact that a result of the transportation activity is a change of the product
location — transportation, the paper gives special attention to the servi-
ce. A focus is also on the term transportation service, as well as the
parameters of quality of transportation for passenger and cargo tran-
sportation service. In the closing section, the application of quality
standards in the Serbian Army will be briefly discussed.

Introduction

The quality system is a new business philosophy and a new appro-
ach to the organization, production and development. Improving the qu-
ality of products and services means a global concept which, literally,
conquered the whole world. Quality is conceived as the most significant
phenomenon of our age with a permanent and irreversible trend of incre-
asing its emphasis. Comprehensive implementation and quality improve-
ment should contribute to achieving the overall improvement of quality of
life, which involves the improvement of living standards, environmental
protection, and protection of human health and life.

Application of standards and quality management

ISO 9000:2000 series of standards are applied in an unmodified
form in all countries in all industrial economic sectors and enterprises.
As they relate to overall business operations, these standards are con-
sidered to be the basis on which to build all other management
systems: environmental protection system, a system of protection of
health and safety of employees, a system of safe food production, etc.

319

Vasin, Lj., Standardi kvaliteta i kvalitet transportne usluge, pp. 306-322



VOJNOTEHNICKI GLASNIK/MILITARY TECHNICAL COURIER, 2012., Vol. LX, No. 2

The most important features of ISO 9000:2000 standard are: the
whole system is facing the user (consumer), measuring customer sa-
tisfaction, continuous improvement as a specific request, the applica-
tion process model, the system based on the fundamental principles of
management, reduced range of documentation, the concept of self-as-
sessment organization or authority, the applicability to all types of pro-
ducts (services), ease of use, clarity of terms, clarity, compatibility with
ISO 14000, ISO 22000, HACCP and others.

Quality is a global concept in the world and this social phenome-
non of our time is significant for all segments of society, both for manu-
facturers and service providers, and consumer product or service
users. Generally speaking, quality is a measure of use value of a pro-
duct, i.e. a measure of its ability to meet the requirements of respective
customers and markets. The quality is a synonym for the validity of go-
ods and is identical to the utility value of goods.

According to ISO 8402:2000, the following definition of quality is
given: "Quality is the set of characteristics of product or service, which
refers to the ability to meet established or expressed needs." This defi-
nition applies to: materials, cost, construction, technology, manufactu-
ring, service, maintenance, function, durability, quantity, cost, safety,
aesthetics, etc. In fact, quality in the shortest can be defined as the abi-
lity to satisfy customer needs.

Quality management is complementary to the management costs
and limits (integrated management of the trinity of quality - price - dea-
dline). In this way, quality management, the Total Quality Manage-
ment, which includes all activities that contribute to the definition, im-
plementation, maintenance and use of products (services), follows the
quality system [2].

Quality of service

ISO 8402:1994 standard defines the product as a result of activiti-
es or processes. The product may include service, hardware, proces-
sed materials, software or a combination of these elements, which me-
ans it may be material and immaterial (e.g. knowledge, ideas, etc.). On
the other hand, the service is defined as a result of activities made in
conjunction between the supplier and the customer and the supplier in-
ternal activities to meet customer needs - users [3].

A product (item) occurs during the process consisting of a series
of procedures of design and implementation; it exists either by fulfilling
its purpose, or by being left at the top of the warehouse waiting until
the processing or until the supply.

Services (actions) are also planned and prepared in a process,
but after that a moment of providing the service is also the moment of
its consuming (it cannot be stored). The user is often in direct contact
with the service provider and as a result, the user is in some way invol-
ved in the process of providing services, and his impact due to his par-
ticipation can be positive or negative.
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Service as a product, quality categories and the human factor as
a compulsory element of the process elements are of paramount im-
portance for quality of service, and for its definition. Service quality can
be explained, but if the above definition of quality, given in ISO
8402:1994, introduces the concept of service, so we could say that the
quality of services is a set of characteristics of services, related to its
ability to meet the needs and requirements that are implicit.

In the system of service quality there should be established proce-
dures specifying the requirements for the characteristics of the process
of performing services, including the three main processes of performing
services: marketing, design services and performance services.

Quality transport services

Transport of people and cargo, as well as the transmission of infor-
mation and energy, is a specific process, the basis of a dislocation or
displacement of people, goods, news, or energy. Depending on the type
of transport means, the network on which the transport takes place, the
nature of what is being transported, the distance of transportation, the
complexity of the process, efc., transport is divided into types, fields,
systems, etc. Effective solutions in transportation have achieved a result
of technological development and impact on information technology.

Transport is a service activity that has the purpose to satisfy cu-
stomer needs. Users of transport systems are not interested in tran-
sportation technology, but in the quality of services some form of tran-
sport can provide them.

The quality of transport service cannot be evaluated by the user
on the basis of physical experience as in products (sight, touch, sight,
smell, sound), but on the basis of subjective impressions (e.g. the lo-
oks of the environment where the services is provided, staff behavior,
etc.). Service levels must be measured, maintained and controlled by
continuous customer satisfaction surveys. In addition, it should be no-
ted that transportation services follow the usual process of realization
(production, sales, consumption), but they are first sold, and then si-
multaneously produced and consumed, without a possibility to be sto-
red. It is particularly important to understand that transportation servi-
ces include permanent contact with the user, even when he is not
physically present during the course of service.

Application of standards in the serbian army

The Serbian Army procures technical material resources, i.e. we-
aponry and military equipment, at the national market of final products
after manufacturers have met its special development requirements, or
it imports them off the shelf or after some modifications. In all these ca-
ses, appropriate agreements with manufacturers, suppliers or impor-
ters ensure the quality of weapons and military equipment. The Ser-
bian Army has a need to use a large number of different types of servi-
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ces (health, transportation, maintenance, power supply, education, ad-
ministration, technical services, etc.). It is legally defined which structu-
res of the Serbian Army are responsible for a particular type of service.
There are responsible structures at all levels and types of services.

A tactical product provider is responsible for prescribing the tec-
hnical and exploitation characteristics of products, as well as for their
exploitation. A technical product provider takes care of setting the ele-
ments of technical support and maintains technical means through its
own system. A manufacturer (supplier) incorporates all the require-
ments of tactical and technical providers into a product that is being
developed, with the previously defined quality system. Similar respon-
sibilities as those for technical equipment are set up for services. Tacti-
cal and technical providers, with similar duties and tasks, are also de-
termined for services.

It should be noted there are very few standards and regulations
dealing with the quality of traffic and transportation services in Serbia
and they need to be significantly upgraded and harmonized with inter-
national quality standards.

Conclusion

Quality and quality improvement must be present in all spheres of
life and work of the society, and consequently in the traffic and tran-
sport of the Serbian Army as well.

Transport is a logistic service in its character and it supports the
basic functions and tasks of the military. Therefore, one cannot avoid
considering the quality of transport services. In addition, the quality
system is urgently looking to be introduced into all segments of the so-
ciety, where the Army of Serbia should not be an exception. Parame-
ters to measure and evaluate the functioning of military transport are
closely related to the concept of quality of service. For this reason, it
was necessary to offer a wider explanation of the quality of transporta-
tion services, given in the initial part of the work.

Key words: Quality Standards, Product, Service, Quality of Transporta-
tion Service
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