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Svaka industrijska revolucija predstavija iznenadni prasak, koji pokrecée lavinu promena i novina.
Cetvrtu i Petu revoluciju, obeleZio je razvoj i upotreba inovativne tehnologije, koja je trajno promenila
nacin funkcionisanja poslovnih sistema. U okviru Industrije 4.0, otkriven je pozitivan uticaj tehnologije
na performanse kvaliteta, a Industrija 5.0 usmerila je taj uticaj na stvaranje personalizovanih proizvoda
i povecéanje zadovoljstva korisnika. Znacaj ovog rada, ogleda se u konceptualnom modelu Kvaliteta 5.0,
koji teorijski i ilustrovano predstavija najvaznije karakteristike u sluzbi satisfakcije zainteresovanih

strana.
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1. UvOD

Nagli razvoj i ekspanzija tehnoloskih moguénosti,
pokrenuli su industrijsku revoluciju, koja je ostvarila
uticaj na sve privredne i drustvene sektore, oblikujuci
naéin zivota ¢oveka U skladu sa promenama koje su
nastupile.

Cetvrta industrijska revolucija se bavila iskljuéivo
maksimalnim iskori$¢enjem spoznatih tehnologija i
njihovih moguénosti, dok Industrija 5.0 nadograduje
taj pristup, usmeravajuéi otkrivenu snagu tehnologija
na blagostanje zivota svih zivih biéa.

Jedan deo tehnoloske usmerenosti ka ¢oveku, una-
preduje kvalitet stvaranja proizvoda, omogucavajuéi
personalizaciju proizvodnje i povecanje zadovoljstva
korisnika proizvodom. Taj stepen kvaliteta, naziva se
Kvalitetom 5.0.

U ovom radu, dat je koncept modela Kvaliteta 5.0
u funkciji njegove osnovne, veé¢ pomenute, kara-
kteristike. Model je obuhvatio sustinske elemente, bez
kojih se realizacija personalizovane proizvodnje ne bi
mogla ostvariti.

2. OSNOVE CETVRTE I PETE INDUSTRIJSKE
REVOLUCIE

Industrija 4.0, karakteristi¢na je po pametnim ma-
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Sinama, koje mogu razmenjivati informacije, pokretati
akcije i kontrolisati ih, bez ljudske intervencije. Klju-
¢ni elementi ove revolucije su sajber-fizicki sistem,
Internet stvari, raGunovodstvo u oblaku, veStacka
inteligencija, senzori i roboti.

Industrija 4.0 se bazira na automatizovanoj, digi-
talizovanoj i masovnoj proizvodnji, sa minimalnim
optere¢enjem Coveka.

Industrija 4.0 je prouzrokovala mnoge izazove sa
kojima se sada bori poslovni svet [1]. Naime, na trziStu
vlada manjak adekvatnih vestina za upravljanje lju-
dskim resursima, sve viSe rastu bojazni za sigurnost i
zastitu podataka, mnogi su izgubili svoja radna mesta
usled automatizacije i drugo. Navedeni nedostaci Ce-
tvrte industrijske revolucije, prouzrokovali su dalji raz-
voj i stvaranje koncepta Industrije 5.0.

Postoji misljenje da je Industrija 5.0, samo po-
boljiana verzija Cetvrte industrijske revolucije [2].

Industrija 5.0, za razliku od svoje pretece, fokusira
se na maksimalnom angaZovanju coveka u svim
privrednim sferama. Ovu revoluciju predstavlja kola-
boracija ma$ina sa ¢ovekom [3, 4, 5], zarad bolje efi-
kasnosti proizvodnje i poboljSanja kvaliteta Zivota svih
zivih bi¢a. To se ujedno smatra najznacajnijom kara-
kteristikom ove revolucije [6].

3. OSNOVE KVALITETA4.015.0

Cetvrta industrijska revolucija, zahvaljujuéi teh-
noloskim dostignu¢ima je obezbedila poboljsan pri-
stup kvalitetu. U Industriji 5.0, nastavi¢e se sa pri-
menom ustanovljenih pogodnosti i olakSica, s tim $to
¢e dominirati uticaj Coveka. Kvalitet 5.0 karakteriSe

TEHNIKA — KVALITET IMS, STANDARDIZACIJA | METROLOGIJA 23 (2023) 1 97



D. TADIC STANIC

MODEL KVALITETA 5.0 U FUNKCIJI PERSONALIZACIJE

personalizovana proizvodnja i porast zadovoljstva
korisnika, viSe nego ikada ranije.

U okviru Kvaliteta 4.0, koristio se veliki broj novih
alata, koji omogucuju da se na brzi, bolji, efikasniji i
sigurniji nac¢in donesu odluke. U pitanju su slede¢i alati
[7]:
e Vestacka inteligencija,

o Veliki podaci,

e Blockchain,

e Duboko ucenje,

e Omogucéavajuce tehnologije (senzori,
otvorenog koda, 5G mreza i dr.)

e Masinsko ucenje i

¢ Nauka o podacima.

Otkrivene metode i alati kvaliteta, koji su se do
sada koristili, nastavi¢e da se koriste i u buduénosti, s
tim §to ¢e se obogatiti primenom informacionih tehno-
logija. Smatra se da je upravljanje kvalitetom imalo
velike koristi od ovih tehnologija, ali da tu nije kraj, te
da ¢e razvoj vremenom progresivno napredovati [8].
Stoga, upravljanje kvalitetom, je prepoznato kao
osnova konkurentnosti [9].

Kombinacija tradicionalnih i savremenih alata,
omoguci¢e pojavu novih principa za upravljanje, koji
¢e biti karakteristi¢ni za savremeni oblik kvaliteta [10].
U skladu sa tim, predloZena su tri nova principa
upravljanja kvalitetom [11]:

softver

o Prilagodljivost,

e Inovativnost i digitalizacija, i

e Razvoj programa i alata za upravljanje kvalitetom
zasnovanog na digitalnim tehnologijama.

Savremene tehnologije omogucuju da se otkrije
potencijalni uzrok kvara, i otkloni pre nego $to pro-
uzrokuje dodatne tro§kove [12, 13, 14]. Lociranje kva-
ra i obustava rada masine, kako bi se izbegli proizvodi
sa greSkom, sada je mogucée u bilo kojoj fazi pro-
izvodnje [15].

Pored senzora i drugih automatizovanih tehno-
logija koje to omogucavaju, zaposlenima je dostupno
mnostvo informacija koje se na veoma brz i pouzdan
nac¢in mogu obraditi, §to dodatno moZe poboljsati
kvalitet proizvoda i zadovoljstvo korishika [16].

Neki autori [17], istakli su znacaj podataka u 21.
veku, i naveli dva pravca o kojima se najvise dis-
kutovalo u vezi sa njima. Prvi je kvalitet podataka koji
moze da se prikupi i upotrebi u Korist preduzeca, a
drugi je iskoris¢enje podataka u svrhu poboljsanja tra-
dicionalnih metoda i alata kvaliteta.

Treba spomenuti da su sa omogucéenim pristupom
velikom broju podataka, porasle i zloupotrebe istih.
Bezbednost i zastita podataka predstavlja veoma vazan
segment svake organizacije [18, 19].

4. PERSONALIZACIJA PROIZVODNJE |
ZADOVOLISTVO KORISNIKA

Personalizacija podrazumeva proizvodnju sofi-
stciranih proizvoda, kreiranih prema Zeljama kupaca.
Ovakva vrsta proizvodnje direktno je proporcionalna
zadovoljstvu korisnika. Personalizacija utice i na lo-
jalnost kupaca posmatraju¢i dugoroénu osnovu, te se
smatra za strateski vaznu [20].

Personalizovanu proizvodnju omogucile su sa-
vremene tehnologije, karakteristi¢ne za Industriju 4.0 i
5.0. Medutim, personalizacija je odlika Pete indu-
strijske revolucije, zbog veceg angaZovanja ¢oveka u
proizvodnim pogonima i njegovog doprinosa [21].
Naime, stvaranje individualnih proizvoda, predsta-
vljao je ogroman izazov za robote, te je dosla do
izrazaja potreba za ljudskim faktorom [22]. Uloga ¢o-
veka je kljuna za stvaranje inovacija i kreativnih
proizvoda [23].

Personalizovani proizvodi u eri 5.0 odaju utisak
luksuza [24], isticu li¢nost kupca [25], jedinstveni su
[26] i sadrzZe li¢ni pedat dizajnera koji ih je kreirao [27].
Potraznja za ovakvim proizvodima postaje sve veca
[38]. Stoga, u narednom periodu, ljudska kreativnost
¢e dobiti na znacaju [28].

5. MODEL KVALITETA 5.0 U FUNKCUI
PERSONALIZACIE | ZADOVOLISTVA
KORISNIKA

Dva klju¢na elementa, bez kojih se ne moze
ostvariti Kvalitet 5.0, jesu ¢ovek i tehnologija. Njihova
integracija predstavlja tlo na kojem se grade dalje
osnove za vrhunski kvalitet 21. veka.

Zahvaljujuéi omoguéenoj tehnoloskoj povezanosti
masina sa ¢ovekom, kao i razmeni informacija cele
organizacije u realnom vremenu, postize se kolektivno
ucesce u savladavanju izazova. Takode, re¢ je o pove-
zivanju organizacije sa kupcima, u smislu otkrivanja,
kakav proizvod kupci Zele. Uées¢e kupaca u kreiranju
krajnjeg proizvoda, kao i izmenama u toku proiz-
vodnje, omogucava stvaranje boljeg kvaliteta, odnosno
povecava zadovoljstvo korisnika.

U skladu sa navedenim, neki autori [29] su pre-
poznali dimenziju povezanosti, kao osnovnu za ostva-
rivanje vrhunskog Kvaliteta.

Savremena tehnologija i liderstvo su usko po-
vezani, jer je podr§ka top menadZmenta za uvodenje
tehnoloskih inovacija veoma bitna. Liderstvo je neza-
obilazan segment u svakom upravljanju, koji maksi-
mizira potencijale ljudskih resursa. Stvaranje i odrza-
vanje vrhunskog kvaliteta u organizacijama, takode
zavisi od rukovodstva, u smislu njihovih liderskih oso-
benosti, da usmere zaposlene da prihvate promene koje
su nastupile.
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Savremena tehnologija svojim karakteristikama,
unapreduje alate kvaliteta i poboljSava primenu meto-
da kvaliteta. Transformacijom tradicionalnih sistema
upravljanja kvalitetom, pod uticajem savremenih teh-
nologija, omoguciée se uspesnije rukovodenje Kvali-
teta 5.0. Pored toga, neki autori [30] su identifikovali
stil vodenja kao kriti¢an faktor uspeha.

Naredni segment modela Kvaliteta 5.0, podra-
zumeva dublji smisao uticaja primene savremene
tehnologije, odnoseci se na organizacionu kulturu.

Digitalizacija i automatizacija su doprinele pobo-
ljSanju kvaliteta, u smislu olakSanog postizanja stan-
dardizovanih proizvoda, smanjenja ljudskih greSaka
[31], brzeg odvijanja procesa, vece preciznosti i ma-
njeg procenta Skarta. Roboti u proizvodnji zamenjuju
coveka u obavljanju teskih, stati¢nih i opasnih poslova.

Digitalnom transformacijom se smatra sveobuhva-
tna primena informaciono-komunikacionih sistema i
drugih tehnologija u cilju unapredenja poslovnih
procesa [32]. Ovde se ne misli samo na puku primenu
navedenih tehnologija, ve¢ i na njihovo prozimanje sa
organizacionom kulturom. Dakle, da digitalizovan
naéin upravljanja kvalitetom postane svakodnevnica
zaposlenih i osnova njihovog razmisljanja o kvalitetu.

,, U eri Industrije 4.0, kvalitet viSe ne treba posma-
trati kao funkciju koja je namenjena prevenciji, pobo-
ljSanju i identifikaciji uzorka anomalija, ve¢ se mora
posmatrati kao politika koja se sprovodi u svakoj odlu-
ci, planu, procesu i operaciji u organizaciji”, naveli su
neki autori [33]. Takva politika, podrazumeva prila-
godavanje organizacione kulture, kako bi navedeni
nacin obavljanja poslovnih zadataka, postao podrazu-
mevan.

Naredni segment, temelji se na potencijalu tehno-
logija, da omogudi obradu velikog broja podataka, i
potrebnim kompetencijama zaposlenih, da tu prednost
iskoriste.

Ljudske sposobnosti pospesuju se upotrebnom
vestacke inteligencije [34], Sto dodatno poboljsava pe-
rformanse poslovanja. Jedna od prednosti ove podo-
blasti racunarstva, jeste prikupljanje velikog broja po-
dataka i njihova transformacija u korisne informacije.

Savremeni kvalitet temelji se na filozofiji, koja
podrazumeva primenu ,,tehnolosko-informaciono-ko-
munikacione tehnologije* [33], koja poboljsava per-
formanse prikupljanja podataka, njihove obrade, otkri-
vanja Sta kupci Zzele, zadovoljenja zahteva drugih
zainteresovanih strana, donoSenja odluka i samim tim
postizanja ukupnog kvaliteta proizvoda/usluge.

Sve dobre odluke se baziraju na uspesnosti priku-
pljanja §to veceg broja korisnih podataka, odnosno
dolaska do informacija. Industrije 4.0 i 5.0 su kara-
kteristi¢ne po mnogim tehnologijama, koje doprinose

lakS§em 1 brzem prikupljanju podataka i njihovoj
obradi.

Da bi se postigao vrhunski kvalitet, neki autori
isti¢u, da su neophodne kontinuirane inovacije i stalna
nadogradivanja znanja zaposlenih [35]. Kvalitet
menadzeri moraju imati potreban nivo znanja i kom-
petencije da bi bez poteskoca ucestvovali u projektu
uvodenja Kvaliteta 5.0. U nekim organizacijama je
neophodno organizovanje grupnih ili pojedina¢nih
obuka zaposlenih, kako bi se prosirilo njihovo znanje,
a u nekim je pozeljno da se angazuju novi ljudski
resursi. Cilj je da se u maksimalnom obimu iskoristile
tehnoloSke prednosti, a u skladu sa tim, zaposleni
moraju posedovati kompetencije, znanja i vestine
upravljanja njima [36, 37].

Naposletku, rec je opet o povezanosti, ali ovaj put
sa kupcima. Tehnoloska inovativnost je dosegla mo-
guénost celokupne integracije u okviru jednog sistema,
ili viSe njih; t0 omogucuje olakSano pracenje per-
formansi i upravljanje mrezom komponenti, a rezultira
povezivanjem organizacije sa kupcima. Sada se na
jednostavniji i brzi nac¢in mogu otkriti zelje kupaca,
odnosno koje karakteristike proizvoda ¢e pozitivno
uticati na njihovo zadovoljstvo.

Uz saradnju sa kolaborativnim robotima, senzo-
rima, vestackom inteligencijom i drugim, preduzeca ¢e
biti u stanju da ponude trzistu proizvode sa dodatnom
vredno$¢u, odnosno bi¢e u moguénosti da personali-
zuju proizvodnju [7]. U Sirem kontekstu posmatrano,
povezanost svih karakteristika Kvaliteta 5.0 doprinosi
zadovoljstvu korisnika.

llustrovan model Kvaliteta 5.0 u funkciji perso-
nalizacije proizvodnje i zadovoljstva korisnika, sa
obuhvaéenim navedenim karakteristikama dat je na
slici 1.

I KVALITET &0 J

\ f \
Teboologye Comek
) O

FERSONALEZACH

\ LADOVOLISTYO RORISSIRA /

Slika 1 — Model Kvaliteta 5.0
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6. SPREMNOST PREDUZECA DA
IMPLEMENTIRAJU KVALITET 4.015.0

Pre izvesnog vremena, postojala je bojazan, da li
su sva preduzeca spremna da uvedu Kvalitet 4.0 u
svoje poslovanje. U skladu sa tim, neki autori [38],
razvili su okvir za samoprocenjivanje preduzeéa u vezi
sa misljenjem zaposlenih u kojoj meri su spremni da
implementiraju ovaj stepen kvaliteta. Okvir sadrzi
elemente liderstva, organizacione kulture, tehnologije
i analitike, obuke zaposlenih, kao i vertikalne/ho-
rizontalne integracije informacija [38].

Potesko¢e moze da stvori nezainteresovanost ru-
kovodstva za uvodenje Kvaliteta 4.0, kao i otpor prema
savremenoj tehnologiji [39]. Pritom, jo§ uvek ne po-
stoji opSteprihvacen koncept uvodenja Kvaliteta 4.0,
§to se smatra preprekom [40].

Jedna veoma bitna stavka, koja takode moze pre-
dstavljati prepreku za uvodenje Kvalitet 4.0, jeste
nezadovoljstvo i stres koji se moze javiti kod zapo-
slenih, usled straha za nastavak karijere, ili usled
nemogucnosti da se unaprede vestine i1 produbi znanje
za predstojeci izazov.

Sustina poteskoca uvodenja Kvaliteta 4.0, pove-
zana je sa primenom savremenih tehnologija, dok Kva-
litet 5.0 produbljuje ovu problematiku, osvréuci se ka
maksimalnom angaZovanju ¢oveka. Medutim, one or-
ganizacije koje su realizovale uvodenje Kvaliteta 4.0,
moci ¢e lakSe da uvedu Kvalitet 5.0, od onih koje to
jo§ uvek nisu uspele.

Kao jedno od potencijalnih reSenja za uspes$no
implementiranje Kvaliteta 4.0, a $to se moZe upotrebiti
i za Kvalitet 5.0, jeste angazovanja konsultantskih
organizacija, koje na trzi$tu nude savetodavne usluge
stru¢nih lica sa relevantnim iskustvom [41].

7. ZAKLJUCAK

Na osnovu navedenog, moze se zakljuéiti da su
personalizovana proizvodnja i teznja da se maksimalno
zadovolje Zelje kupaca, jednim imenom moze nazvati
Kvalitetom 5.0.

Koncept modela koji je dat u ovom radu, obuhvata
sustinu promena koje su usledile najpre sa Industrijom
4.0, a potom i 5.0, odrazavajuéi svoj uticaj na kvalitet
proizvoda.

Kombinacijom Sirokog dijapazona tehnoloskih

......

stvarace se proizvodi sa najve¢om konkurentno$éu na
trzistu.
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THE QUALITY 5.0 MODEL IN THE FUNCTION OF PRODUCTION PERSONALIZATION

AND USER SATISFACTION

Every industrial revolution represents a sudden burst, which sets off an avalanche of changes and
novelties. The Fourth and Fifth revolutions were marked by the development and use of innovative
technology, which permanently changed the way business systems function. Within Industry 4.0, the
positive impact of technology on quality performance was discovered, and Industry 5.0 focused that
impact on creating personalized products and increasing customer satisfaction. The importance of this
work is reflected in the conceptual model of Quality 5.0, which theoretically and illustrated presents the
most important features in the service of satisfaction of interested parties.

Key Words: Quality 4.0, Quality 5.0, industrial revolution, model
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