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Rezime: Kao rezultat promena na svetskom trZistu javilja se i promena odnosa prema
kvalitetu. U sve ostrijoj trzisnoj utakmici postojeci standardi kvaliteta vise ne zadovoljavaju
kriterijume slozenih poslovnih procesa. Koncept Sest Sigma, koji je ve¢ nasao svoju
primenu u proizvodnji, poseduje veliki potencijal koji se moze iskoristiti i u drugim
oblastima, a izmedu ostalih i u upravijanju lancima snabdevanja.

U radu se prikazuju nove mogucnosti utvrdivanja i kontrole kvaliteta logistickih usluga na
nivou kompletnog lanca snabdevanja u konkretnom primeru performanse kvaliteta
logisticke usluge-vremenu isporuke.

Kljuéne reci: Sest Sigma, lanci snabdevanja, kvalitet logisticke usluge

Abstract: As a result of world market changes, it is also recorded some changes related
with the treatment of quality in business processes. As the competition pressure has been
greater and greater, existing quality standards haven’t been satisfied the criteria of
complex business process any more. Six Sigma concept, which has already found its
application in the manufacturing, has also a great potential for application in other fields,
i.e in the supply chain management.

In this paper, the new possibilities for monitoring and control logistics service quality in
supply chains is presented, by using the delivery time as an example of the logistics services

performance.
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1. UVOD

U situaciji kada mnogi autori s pravom, isticu
da je kvalitet postao klju¢ni faktor uspeha na
svetskom trziStu, sve viSe se postavlja pitanje
odnosa prema kvalitetu i utvrdivanja adekvatnih
modela za njegovo merenje. TrziSne promene koje
su se dogodile u drugoj polovini dvadesetog veka,
procesi globalizacije i standardizacije, uslovile su
i promenu odnosa prema kvalitetu.

Navedene promene posebno uti¢u na kvalitet
u logistici. U vreme kada su materijalni proizvodi
visoko standardizovani i po kvalitetu, dizajnu i

‘‘‘‘ kvalitet usluge
isporuke proizvoda postaje kljucni element trziSne
diferencijacije ponude i konkurentnosti na trzistu.
Kompanije ¢ine velike napore u cilju smanjenja
troskova i poveéanja konkurentnosti. Narocito
poslednje decenije, vlada konsenzus da ne samo
kompanije, ve¢ celokupan lanac snabdevanja u
kome je kompanija jedan od ucesnika je
odgovoran za uspeh ili neuspeh u bilo kom poslu.

Stoga  metodologija  vrednovanja  kvaliteta
logistic¢kih usluga na nivou celokupnog logisti¢kog
lanca postaje sve vaznija.

Kao nova moguénost, na planu vrednovanja
kvaliteta logistickih usluga, javlja se Sest Sigma —
koncept menadzmenta kvalitetom baziran na
terminu statisticke mere, Sest sigma. Sest Sigma
koncept predstavlja Sest sigma standardnu
devijaciju na krivi normalne raspodele i odreduje
sposobnost izbegavanja defekata u 99.999998
procenata slucajeva. Sustina je u priblizavanju
dizajna i mera kvaliteta proizvoda i usluga §to vise
Sest sigma standardima, stvaraju¢i moguénost
dramati¢nog smanjenja ili eliminacije svih greSaka.

Svrha ovog rada je upravo to, da prikaze novu
moguénost utvrdivanja 1 kontrole kvaliteta
logistickih usluga na nivou kompletnog lanca
snabdevanja 1 da na konkretnom primeru
performanse kvaliteta logisticke usluge-vremenu
isporuke ilustruje primenu navedenog modela.
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2. SEST SIGMA

Sest sigma predstavlja filozofski i metodoloski
koncept unapredenja kvaliteta preko statisticke
analize podataka, u cilju pronalazenja osnovnog
uzroka problema kvaliteta 1 implementacije
kontrole. Tako je Sest Sigma prvo implementirana
u procese poboljSanja proizvodnje, metod takode
moze biti koriS¢en i u ostalim poslovnim
procesima, izmedu ostalog i u upravljanju lancima
snabdevanja. Koncept je razvila kompanija
Motorola, sredinom sedamdesetih godina, kada je
usvojila novu poslovnu filozofiju ,,nula mana
(defekata)* («zero defectsy).

Statisticki posmatrano, Sest Sigma se odnosi
na proces u kome rang izmedu srednje vrednosti
mere kvaliteta procesa i najblizeg dozvoljenog
ogranienja iznosi najmanje Sest standardnih
devijacija procesa. Statisticki cilj Sest Sigma je
centriranje mera procesa oko ciljne vrednosti i
smanjenje varijabilnosti procesa. Sest Sigma
proces dostize ,,nula nivo mana“ sa samo 3,4
defekta na milion moguénosti za pojavu defekta.
Radi poredenja, cilj mnogih inicijativa poveéanja

Snabdevaci Proizvodnja

kvaliteta u periodu osamdesetih i devedesetih
godina bio je postizanje vrednosti indeksa
sposobnosti procesa (Cpk) od najmanje 1.0, $to
grubo prevedeno odgovara 3 Sigma. Medutim,
nivo kvaliteta u ovom slucaju je iznosi 66810
defekta od moguéih milion [5].

Sest Sigma se razlikuje od ostalih programa
unapredenja  kvaliteta po svom ,top-down*
pristupu u svojoj rigoroznoj metodologiji koja
zahteva detaljnu analizu, odlu¢ivanje zasnovano na
Cinjenicama i plan kontrole u cilju osiguranja
trenutne kontrole kvaliteta procesa. [1]

3. LANCI SNABDEVANJA

Postoji veliki broj definicija i objaSnjenja
znacenja termina lanac snabdevanja. Ukratko,
lanac snabdevanja predstavlja jedan integrisani
proces u kome se sirovine preraduju u finalne
proizvode, i zatim isporucuju krajnjim potroSacima
(preko distributivnih centara, maloprodaje, ili oba
kanala). Opsti prikaz lanaca snabdevanja dat je na
slici 1.

Slika 1 - Lanac snabdevanja

Lanac snabdevanja prikazan na slici 1 sadrzi
Cetiri  eSalona  (snabdevace,  proizvodnju,
distribuciju i1 potrosace), pri ¢emu svaki eSalon
(nivo) lanca moze biti sadinjen od velikog broja
drugih  instalacija 1 kapaciteta.  Stoga,
kompleksnost lanca snabdevanja dolazi od velikog
broja eSalona u lancu i velikog broja razlicitih
kapaciteta u svakom eSalonu. Kompleksnost lanca
snabdevanja predstavlja izazov kada je u pitanju
izbor odgovaraju¢ih performansi kvaliteta i
metodologije njihovog utvrdivanja.

Performansa je termin koji se u poslednjoj
deceniji, u logisti¢koj teoriji i praksi, koristi kao
zajednicki imenitelj za veinu pojmova, koji
opisuju karakteristike logisticke usluge, kao $to su:

Distribucija Kupci
osobine, svojstva, osobenosti, karakteristike,
atributi,  parametri,  pokazatelji, elementi,

dimenzije, komponente i sl. Imajué¢i u vidu
navedenu cinjenicu , u okviru ovog rada, za
opisivanje kvaliteta logistiCke usluge usvojen je i
koris¢en termin performansa kvaliteta.

Dobro definisana metodologija merenja
performansi  kvaliteta logistickih usluga u
kompanijskom lancu snabdevanja je od vitalnog
znacaja za njen uspeh, posto kompanije uglavnom
viSe ne nastupaju samostalno u kompletiranju
nekog proizvoda ili usluge. U literaturi se Cesto
istice da se borbe na trziStu danas vode ne izmedu
preduzeca, ve¢ izmedu pojedinih lanaca
snabdevanja (videti, na primer [2]).
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3.1 Kvalitet
snabdevanja

Pri definisanju kvaliteta logisticke usluge
neophodno je po¢i od sledecih ¢injenica:

= kompletna logisticka usluga je

kompleksan skup meduzavisnih
parcijalnih usluga;

= proizvodnja/pruzanje logistickih usluga

realizuje se kroz sinhronizovan, ureden i
koordinisan niz logistickih procesa i
aktivnosti;

= uproizvodnji/pruzanju logisti¢kih usluga

obi¢no ucestvuje vedi broj logistickih
sistema (nosioca logistickih aktivnosti) i
nosioca usluga.

Kvalitet logisti¢ke usluge se moze posmatrati i

definisati sa viSe razli¢itih stanovista. Ovaj rad

se bazira na funkcionalnom stanovistu, koje se
odnosi na kvalitet odvijanja logistickih

procesa i funkcionisanja logistickih sistema u

svim esalonima lanca snabdevanja.

Stoga se u lancima snabdevanja posmatra
kvalitet integralne logisticke usluge, koji se odnosi
na ukupan kvalitet odvijanja logistickih procesa u
pojedinim eS$alonima lanca snabdevanja. Da bi se
dobila kvalitetna logisticka usluga na nivou
kompletnog lanca snabdevanja, potrebno je
obezbediti  kvalitet u funkcionisanju svih
logistickih sistema koji je javljaju u pojedinim
nivoima lanca.

logisticke usluge u lancu

3.2. Koncept Sest Sigma u lancima snabdevanja

Primena koncepta Sest Sigma u lancima
snabdevanja vrsi se kroz Cetiri osnovna koraka,
koja omogucavaju da se ispitaju, analiziraju,
unaprede i standardizuju tako unapredeni procesi
(Slika 2) [4].

Prvi  korak  podrazumeva  definisanje
kompletnog lanca snabdevanja od dobavljaca do
krajnjeg kupca. Detaljno se utvrduju procesi,
podprocesi i aktivnosti u lancu. Drugi korak
obuhvata merenje i analizu procesa. Za svaki
proces utvrduju se relativne performanse,
nedostaci i moguénosti za gresku. Treé¢i korak
podrazumeva aktivnosti vezane za unapredenje
procesa, primenom standardizovanih metodologija
usmerenih na aktivnosti koje prouzrokuju
nedostatke. Cetvrti korak se odnosi na
standardizaciju ostvarenih unapredenja kvaliteta po
pojedinim procesima.

4. PRIMER PRIMENE KONCEPTA
SEST SIGMA
U LANCIMA SNABDEVANJA

4.1 Uvodne napomene
Na osnovu pregleda literature i sprovedenih
istrazivanja iz oblasti performansi kvaliteta

logistickih usluga, moglo bi se zakljuciti da su
retke univerzalne performanse i nacini merenja
kvaliteta logisticke usluge. Ipak, u skoro svim
istrazivanjima 1 svim slucajevima pojavljuje se
jedan odreden broj performansi koje korisnici
redovno oznacavaju kao bitne, a vezane su za
vreme realizacije isporuke ili troSkove realizacije.
Jedna od njih je i tacnost u realizaciji logisticke
usluge.

Postizanje dobrih performansi isporuke je
osnovni cilj svakog lanca snabdevanja. Brza i
tacna isporuka zahteva visok stepen sinhronizacije
izmedu svih poslovnih procesa od snabdevaca do
krajnjeg korisnika proizvoda. Ovo zahteva
smanjenje varijabilnosti karakteristika procesa duz
Citavog lanca. Smanjenje  varijabilnosti i
sinhronizacija poslovnih procesa su, prema tome,
oznaCene kao kljuéne u dostizanju superiornih
vrednosti  performansi realizacije isporuke u
mrezama lanca snabdevanja.

Naredni primer, obraden u radu [3], uvodi
novi koncept merenja performanse kvaliteta
Htacnost vremena realizacije logisticke usluge®,
nazvan Sest sigma lanci snabdevanja. Sest sigma
opisuje 1 kvantifikuje lance snabdevanja po pitanju
brze i taéne isporuke i razvija novi pristup za
oblikovanje takvih mreza. Osnovna ideja rada je
pravljenje  analogije  funkcionisanja  lanaca
snabdevanja sa slozenim sklopovima
(mehanickim, elektro-mehanickim, itd.), kod kojih
je Siroku primenu naSla statistiCka tolerancija.
Svaki pojedinacni poslovni proces u datom lancu
snabdevanja je analogan jednom pojedinacnom
podsklopu u okviru kompletnog sklopa. U radu se
kombinuju tri oblasti: (1) smanjenje varijabilnosti
vremena isporuke u poslovnim procesima; (2)
statisticka tolerancija i (3) Sest sigma koncept.
Vreme isporuke, definisano za svaki poslovni
proces, i varijabilnost u vremenu isporuke su
kljuéne determinante za odredivanje performanse
kvaliteta ukupnog vremena realizacije isporuke u
lancu snabdevanja. Kada se broj resursa, operacija
i organizacija u lancu snabdevanja povecava,
varijabilnost  razara  sinhronizaciju = izmedu
individualnih  procesa, vodeé¢i ka loSim
performansama kvaliteta isporuke.

Smanjenje varijabilnosti je klju¢na ideja u
pristupu statisticke tolerancije koja je Siroku
primenu naSla u oblikovanju mehanickih
tolerancija. Kompleksan lanac snabdevanja se
poistoveéuje sa funkcionisanjem, na primer
elektro-mehanickih, sklopova. Svaki pojedinacni
poslovni proces u datom lancu snabdevanja je
analogan sa jednim pojedina¢nim podsklopom.
Minimiziranje defektnih ili nepravovremenih
isporuka u lancu snabdevanja, na taj nacin, se
moze posmatrati kao minimiziranje defekata u
takvim sklopovima.
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U narednom delu, ukratko ¢e biti izloZena
procedura primene koncepta Sest Sigma u
dizajniranju lanaca snabdevanja i kontroli kvaliteta
logistickih procesa.

Da bi se izvrSilo modelovanje performansi
kvaliteta logistickih usluga u lancima snabdevanja,
u ovom slucaju performansi vremena isporuke, u

1-r Fm._
Drefinizanje procesa

-

cilju smanjenja  varijabilnosti  karakteristika
poslovnih procesa od kojih su sastavljeni lanci
snabdevanja, prvo se definiSu indikatori
sposobnosti procesa C,, Cy i C,n i utvrduju
njihovi medusobni odnosi. Detaljna procedura
njihove definicije 1 utvrdivanja odnosa, moze se
videti u [3].
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Slika 2 - Metodoloski postupak primene koncepta Sest Sigma u lancima snabdevanja

Na osnovu ovih indikatora, definiSe se novi
izmeritelj performanse vremena isporuke koja se
naziva — poStovanje rokova (preciznost) isporuke
(PI)!, kao dopuna postojecoj meri, verovatnoéi
tacnosti isporuke (TI). Na kraju, ova nova
performansa vremena isporuke se ukljucuje u
koncept Sest Sigma koji se koristi u dizajniranju
kvaliteta u lancima snabdevanja. Odnosno,
definiSe se Sest sigma lanac snabdevanja kao
mreza elemenata unutar lanaca snabdevanja koji,
za dati specifikovan vremenski prozor potrosaca u
okviru koga se mora izvrsiti zahtevana isporuka i
ciljno vreme isporuke, rezultuje u pojavljivanju
pogresnih isporuka (TI) u broju ne veCem od 3.4
na milion moguc¢ih slucajeva.

4.2 Dizajn ,,Sest Sigma“ lanaca snabdevanja

Cilj dizajniranja mreze lanca snabdevanja je
isporuka finalnih proizvoda krajnjim potrosacima
u vremenu koje, Sto je visSe moguce, odgovara

' (engl.) Delivery sharpness — termin koji

podrazumeva preciznu i ta¢nu isporuku proizvoda
krajnjim kupcima.

trazenom vremenu isporuke i sa $to manje
pogresnih isporuka uz minimalne ukupne troskove.
Lanac snabdevanja predstavlja kompleksan sistem
koji se sastoji od velikog broja poslovnih procesa.
Ako se broj tih procesa oznaci sa n, onda svakom
od njih odgovara ciklus vremena od narudzbine do
isporuke zeljenih proizvoda. Neka X; bude vreme
isporuke za dati proces i. Realno je predpostaviti
da je svako od X; vremena slucajna varijabla sa
srednjom vrednosc¢u g; 1 standardnom devijacijom
0;. Ukupno vreme isporuke za kompletan lanac
snabdevanja Y, stoga predstavlja deterministicku
funkciju od svih X;, odnosno:
Y:f(XI,XZ,...,X,‘)

Ako se pretpostavi da troskovi isporuke
proizvoda zavise samo od prva dva momenta ovih
slucajnih varijabli, ukupni troSkovi procesa se
mogu opisati na sledec¢i nacin:

Z=g (U, o5 ..., Uy Oy)
gde g takode predstavlja odredenu deterministicku
funkciju.

Potrosaci definiSu donju i1 gornju granicu
vremenskog prozora, kao 1 potrebno vreme
isporuke svojih trazenih finalnih proizvoda.

A-190



Respektuju¢i  datu  specifikaciju  potroSackih
vremena isporuke, potrebno je izabrati takve
parametre za X;, X5, . . ., X,, koji ¢e minimizirati
ukupne troskove isporuke finalnih proizvoda
potroSacima, istovremeno dostizu¢i Sest sigma
nivo kvaliteta performanse isporuke.

Problem dizajna lanca snabdevanja se, na
osnovu navedenog, moZze posmatrati kao
matematicki problem linearnog programiranja:

minZ =g (u;, 61, - . ., Uy Op)
uz odredena ogranicenja:
PI za ukupno vreme isporuke > C*pm

TI za ukupno vreme isporuke > 66

>0

o) > 0
gde je C*pm potrebna donja granica za definisanu
meru performanse preciznost isporuke (PI),
odnosno opseg greske.

ReSenjem ovog problema dobijaju se
vrednosti za parametre X; svih poslovnih procesa
koji egzistiraju u lancu snabdevanja, a koji
zadovoljavaju sva potrebna ogranienja i uslove
odnosno, obezbeduju nivo kvaliteta vremena
isporuke na nivou od Sest sigma.

5. ZAKLJUCAK

Promene na svetskom trzistu uslovile su i
promene odnosa prema kvalitetu. Nekada standard
kvaliteta, nivo od tri sigma (30), koji obezbeduje
99,74% usaglaSenih jedinica se polako prevazilazi
jer kod velikog obima moze prouzrokovati znacaje
gubitke. Stoga, koncept Sest Sigma, koji se veé
uveliko primenjuje u proizvodnji, a polako nalazi
svoje mesto i u drugim oblastima poslovanja,
predstavlja metodoloski pristup sistemu kvaliteta u
ekspanziji.

U prikazanom primeru primene Sest Sigma
koncepta u lancima snabdevanja, predstavljena je
analogija procesa u lancu snabdevanja sa
funkcionisanjem slozenih elektro-mehanickih i
drugih sklopova, gde je Siroku primenu nasla
statisticka tolerancija i Sest Sigma koncept
kvaliteta. Na osnovu te analogije, koncipirana je i
metodologija vrednovanja logistickih performansi i
oblikovanja lanaca snabdevanja kod kojih ¢e
pojedini poslovni procesi zadovoljavati kvalitet
Sest Sigma. Medutim, mora se konstatovati
slede¢e. Analogija izmedu odvijanja procesa u
lancu snabdevanja i funkcionisanja navedenih
sklopova mora biti predmet daljih istrazivanja.
Zavisnost kompletnog lanca snabdevanja od
karakteristika svakog od pojedinac¢nih procesa je

mnogo veéa od zavisnosti funkcionisanja
kompleksnog, na primer, elektro-mehanickog
sklopa od njegovih  pojedinih  delova.

Nezadovoljavaju¢e performanse kvaliteta jednog

od logistickog procesa u lancu predstavlja ,,usko
grlo® kompletnog lanca snabdevanja.

Stoga, klju¢ dostizanja visokog kvaliteta lezi u
drzanju Sto viSe delova i aktivnosti u procesu $to je
blize moguce Sest sigma nivou. Ovo je relativno
lako u slucaju mehanizovanih procesa, ali skoro
nemoguce u manuelnim procesima. Performanse
znacajno padaju ispod nivoa Sest sigma u
aktivnostima u kojima je dominatniji ljudski rad,
kao $to su unoSenje podataka, obrada porudzbina,
poslovi obracuna, realizacija porudzbina. lako ove
aktivnosti gde je dominantan ,ljudski faktor* ne
doprinose direktno kvalitetu proizvoda, one mogu
imati znacajan uticaj na kvalitet procesa i stoga na
ukupne troskove proizvoda.

Potencijalno reSenje je, kada su u pitanju
logisticke aktivnosti i logisticki sistemi u lancima
snabdevanja, da klju¢ dostizanja visokog kvaliteta
lezi u zameni ljudskog rada kada god je to moguce.
Nove tehnologije lanca snabdevanja, kao Sto su
Just-In-Time (JIT), Vendor Management Inventory
(VMI), Electronic Data Interchange (EDI) i
Internet Cine ostvarljivim ovo reSenje. Sa ovim
sistemima, greske se eliminiSu, vreme se znacajno
smanjuje 1 povecava se kontrola. Bez njih, nivo
kvaliteta u pojedinim situacijama nemoze dostic¢i
Sest sigma nivo, odnosno ukupni kvalitet nemoze
nikada pre¢i iznad dva sigma. Bez njih, potpuni
kolaborativni lanac snabdevanja nemoze biti
realizovan $to znaéi da trka sa kvalitetom nikada
nece biti dobijena.
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