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АПСТРАКТ
Во услови на силна конкуренција, вистински предизвик за  соврмените деловни ентите се производите кои гарантираат опстанок и конкурентност на глобалниот пазар. Како последица на тоа беа покренати иницијативи за подобрување на квалитетот. Воведувањето на систем на квалитет стана средство за остварување на конкурентска предност, што е основната прептоставка на менаџментот на вкупниот квалитет(TQM). TQM is the way of managing for the future, and is far wider in its application than just assuring product or service quality – it is a way of managing people and business processes to ensure complete customer satisfaction at every stage, internally and externally.[11]
TQМ стана предизвик за имлементирање и кај македонските деловни субјекти.  This paper studies the current awareness of TQM in Macedonian business entities, the implementation level and the benefits as a result of the adoption of TQM. For this purpose we have been applied a research on a representative sample on macedonian business entities of  Pelagonia region with a detailed questionnaire.  The survey intended to measure the extent to which financial managers of Macedonian Companies are familiar with the TQM, along with the extent of the financial managers’ belief in the importance of TQM use, and the level of implementation of TQM. The results confirms that although the high level of awareness of financial managers of the importance of using TQM, no relationship exists between the awareness level of the financial managers and the level of TQM adoption.
Key words: Total Quality Management, quality, costumers
ВОВЕД

Современите услови на работење со себе носат предизвици односно потреби на деловните субјекти за драматични подобрувања во насока на подобро позиционирање на светскиот пазар. Имено, секоја компанија  за да може успешно да се носи со овие предизвици, мора континунирано да се менува, реструктуира, редизајнира и реорганизира. Токму затоа денес организациите се повеќе започнуваат да аплицираат современи производствени методологиии и филозофии, за да го остварат посакуваниот раст на пазарот и да го зголемат својот профит.  

Менаџментот на целосниот квалитет (TQM) претставува само еден од инструменитите кои може да му помогне на деловниот субјект успешно да се соочи со предизвиците на современиот свет. Оваа нова менаџерска филозофија која Kanji [7] ја нарече втора индуструска револуција стана клуч за опстанок на глобалниот пазар.[6]
TQM претставува процес на интегрирање на сите процеси, активности и функции во рамките на организацијата за да се намалат трошоците, да се подобри квалитетот и испораката на производите и услугите и да се задоволат барањата на  потрошувачите. 
According to the Malaysian Administrative Modernization and Management Planning Unit (MAMPU), TQM is “a continuous process that involves the whole organization and customer driven”. This process is aimed at creating a culture of excellence in any organization. According to DELIVERI Project1, TQM is “a client-oriented approach that introduces systematic management changes and continuous improvements to an organization’s processes, products, and services”. [10]
ПРЕГЛЕД НА ЛИТЕРАТУРА

Деловните субјекти прифаќајќи го менаџментот на вкупниот квалитет ја намалуваат стапката на дефекти, ги намалуваат залихите, односно го зголемуваат квалитетот со истовремено намалување на трошоците, притоа зголемувајќи ја профитабилноста на компанијата на долг рок. Голем број истражувања ги потврдија позитивните ефекти од имплементацијата на TQM. Hendricks и Singhal  нагласуваат дека имплементацијата на TQM резултира во подобрени перформанси односно профит, што се потврдува со позитивната поврзаност помеѓу ROA (Return of Assets) и примената на TQM. [5] 
Врската помеѓу финансиските перформанси и инволвираноста на вработените и TQM преку (cross-sectional) регресиона анализа ја потврдуваат резултатите добиени од прашалникот испратен до генералните директори на компаниите од Fortune 1000 firms (и тоа 987 во 1990 и 985 во 1993 год.). Притоа тие примениле седум зависни варијабли како што се продуктивноста, продажба по работник, враќање на продажбата, враќање на инвестициите, враќање на средствата, враќање на капителот и вкупното враќање на инвеститорите. Финансиските ефекти на инволвираноста на вработените и TQM беа поединечно испитувани за секоја од седумте варијабли и резултатите го потврдија позитивното влијание врз сите седум варијабли. [9]
Во таа насока се резултатите од анализите на Kaynak  [8]  кој откри дека финансиските и пазарните перформанси се подобрени за фирмите кои ги применуваат TQM и JIT системот за набавки.
УПРАВУВАЊЕ СО КВАЛИТЕТОТ-ПРЕДИЗИК  ЗА СОВРЕМЕНИОТ МЕНАЏМЕНТ
Во услови на глобализација и континуирани промени во интерното и екстерното окружување, квалитетот претставува клучен фактор на успехот и конкурентноста на бизнисите. За да можат деловните субјекти да одговорат на сé пософистицираните барања на потрошувачите, мораат да водат сметка за квалитетот на производите и услугите, како и за трошоците на квалитет. Подобрувањето на квалитетот  го овозможува системот за управување со квалитетот. Quality Management System is very complexity process  and this system comprises six phases, such as:

· understanding customers’ needs;

· establishing quality objectives;

· establishing business processes to achieve the objectives;

· accomplishing the activities and remuneration by effects;

· delivering the product to the customers and controlling the customers’ experience and

· analyzing the sources.

Quality management first step usually considers the customers’ requirements related to the quality. At this point the management evaluates the customers’ necessities with respect to the performances of products and services.

The next phase in quality management system is transformation of customers’ needs in adequate quality objective. Nowadays, many enterprises consider the percent of undefected products as the ultimate quality objective.

More complexity products conveys increased opportunity for products’ defects.

The third phase in quality management system comprises business processes that ensure producing products with required level of quality. This, imply permanently machine maintenance, creating control systems, controlling quality of raw materials, etc. All this activities are undertaking to avoid eventually defects, and essentially they are preventive costs.

.
The objective of this phase is to attempt activities to find out the defects or mistakes. Namely, it’s verifying the quality of products whether they satisfy the customers’ needs. This costs are assessment costs. If defected products are noticed, it should be re-processed, and the costs created for accreting the defected products are internal failure costs.

When the product is completed, it is delivered to the customers and waiting their reaction. If the product doesn’t live up their expectations, the customer might complain or return the product, or claim its’ price correction. All costs tied with the defects correction, explored by the customer are external failure costs.

If there isn’t complaint of the product and the product live up customers’ expectations, than management quality isn’t completed.

The experience of many enterprises confirmed that customers eternally expect something new and more quality then previous. That’s why, enterprises continue their researches to make perfect products’ and services’ performance.


The last phase of quality management is analyzing the major reasons of products’ defects. Analysis should find out the reasons for the defects and give directions to satisfy customers’ needs. The results of analysis might be used to redesign the business activities and to avoid the same or appropriate problems.
Овој систем е комплексен процес [3] и се одвива во шест фази, и тоа:
1. Разбирање на барањата на корисникот;

2. Воспоставување на целите на квалитетот;

3. Извршување на работата и надградување на резултатите;

4. Доставување на производот и набљудување на искуството на корисникот, купувачот на производот;

5. Анaлиза на изворите.

Прв чекор во управувањето со квалитетот е разбирањето на барањата на корисниците во врска со квалитетот. Во оваа фаза се врши испитување и утврдување на барањата на корисниците во однос на перформансите на производите и услугите, за што е потребна анализа на огромен број  корисници.
Наредна фаза во системот на управување со квалитетот е претворањето на барањата на корисникот, поврзани со перформансите на производот, во адекватна цел на квалитетот. Голем број  деловни субјекти, за цел на квалитетот го сметаат процентот на произведени производи без дефект.

Третиот чекор  во управувањето со квалитетот се состои во оси​гу​ру​ва​ње​то дека се воспоставени работните процеси така што ќе овозможат да се про​из​ве​дат производи со бараното ниво на квалитет. Ова, пак, подразбира  постојано одржување на маши​ни​те, развивање  контролни системи, обука и надгледување на работниците, провер​ка на квалитетот на влезните суровини и материјали, итн. Во оваа фаза се преземаат активности за да се откријат какви било грешки или дефекти. Имено, се прават проверки за да се согледа дали произведените единици ги задоволуваат барањата на корисниците или не. 
Откако производот е готов,  му се доставува на корисникот и се очекува неговата реакција. Во случај кога производот не ги задоволува неговите очекувања, тој може да го рекламира и да го врати или да побара корекција на неговата цена. 

Завршната фаза од процесот на управување со квалитетот е  анализата на основните причини за неуспехот на производот. Анализите треба да покажат кои се причините за настанатата состојба, и кои мерки треба да се преземат за да се задоволат барањата на корисниците на производите. Резултатите од анализата на изворите можат да се употребат за редизајнирање на работните процеси и тоа со цел да се спречи повторната појава на исти или слични проблеми. 
Голем број истражувања поврзани со оваа проблематика покажуваат дека производствените субјекти кои го имлементираат систем за управување со квалитет имаат трошоци за квалитет коишто зафаќаат само 5% од вкупниот приход, а кај оние  кои не воспоставиле ваков систем, тие се движат од15 до 20% од вкупниот приход. 
МЕТОДОЛОГИЈА НА ИСТРАЖУВАЊЕТО
Motivated by the potential benefits of the successful implementation of these systems and lack of researches of this kind in R. Macedonia, Macedonian companies from Pelagonia region have been taken as a target group for this study
Мотивирани од потенцијалните бенефиции од успешната имплементација на овој систем во развиените пазарни економии и недостатокот од истражувања од ваков карактер во Република Македонија, како целна група на истражувањето беа избрани деловните субјекти од Пелагонискиот регион. Истражувањето беше спроведено по пат анкетен прашалник кој беше испратен до селектианите компании. Од вкупно 126 испратени прашалници, вратени беа само 58, односно the respondent rate was 46%.  
Necessity for this kind of research is a consequence of the lack of information for implementing the strategic techniques of managerial accounting in Republic of Macedonia, i.e. for the implementation level of the strategic techniques of the managerial accounting in Macedonian companies.

The main objective of this research is finding out how many Macedonian business entities are acknowledged with these concepts, if they are aware for the importance of their applicability, and how much they implement them.

For realizing this research, a large number of methods for providing necessary data were used:

· Investigation with structural questionnaire,

· Interviews with financial managers,

· Internet research,

· Other methods.

For data analyzing, the current investigation uses descriptive statistical analysis such as the standard deviation, and regressive analysis for testing the link of the level of awareness for the importance of the strategic initiatives application and the level of application of those initiatives. 

Потребата за едно вакво истражување е последица на недостатокот на информации за имплементацијата на TQM во Р. Македонија, т.е. за свеста кај финансиските менаџери за значењето на неговата имплементација и нејзината поврзаност со нивото на неговото имплементирање.

За реализацијата на истражувањето беа користени голем број методи за обезбедување на потребните податоци:
· испитување со структуиран прашалник, 

· интервјуа со финансиските менаџери,

· истражување преку интернет,

· други методи.

За анализирање на податоците, тековното истражување користи дескриптивна статистичка анализа како што е стандардната девијација, а исто така и регресиона анализа за тестирање на поврзаноста на нивото на свесност за значењето на примената на стратегиските иницијативи и нивото на примена на тие иницијативи. 
Во согласност со претходно утврдената методологија, истражувачкиот проект беше реализиран преку испраќање на анкетен прашалник до компаниите што беа избрани како целна група на истражувањето.
АНАЛИЗА НА ПОДАТОЦИТЕ ОД ИСТРАЖУВАЊЕТО
Првото прашање од испратениот прашалник се однесуваше на степенот на запознатост на финансиските менаџери на истражуваните компании со бенефициите од имплементацијата на TQM (Total Quality Management). Имено, генерално е познато дека практицирањето на нова стратегија на адекватен начин бара оние коишто ја применуваат да бидат доволно свесни за бенефициите коишто следат како резултат на нејзината имплементација, бидејќи во спротивно значењето на искористувањето на нова стратегија нема да биде долготрајно. 
Одговорите на ова прашање може да се согледаат од следниот графикон:
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Figure 1 Familiarity with the benefits of TQM implementation
Имено, 68% од респодентите се изјаснија дека се запознати со бенефициите од имплементацијата на TQM. Ова е сосема логично ако се има предвид фактот дека денес квалитетот претставува лозинка на успехот на секој деловен субјект. 
Следното прашање се однесува на нивото на свест за значењето на имплементацијата на TQM (Total Quality Management). Свесноста и обврската на топ менаџментот е неопходна за имлементација и континуирана квалитетна програма, и истовремено претставува суштински елемент за овозможување на успешна имплементација на било кој стратегиски концепт. Добиените резултати од анализата на одговорите на претходното прашање беа искористени за да се измери свесноста на финансискиот менаџмент за значењето на имплементацијата на TQM и тие се прикажани во графиконот број 2
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Figure 2 The awareness level of the importance of using TQM
Како резултат на направената анализа може да се заклучи дека кај нашите финансиски менаџери постои високо ниво на свест за значењето на имплементацијата на овој систем. Имено, 32% од респодентите одговориле дека кај нив постои високо ниво на свест, кај 19% постои екстремно високо ниво на свест, средно е нивото на свест кај 27% од испитаниците, дури кај 19% постои ниско ниво на свест и многу мало ниво на свест кај 3% од респодентите.
	
	TQM

	Mean 
	2,73

	Std.
	0,38


     
       Table 1 Level of awareness for the importance 

  of TQM application

Според обработените одговори на прашањето поврзано со свесноста на менаџментот за значењето на имплементацијата на TQM што се прикажани во табела бр.1 може да се заклучи дека свесноста на финансиските менаџери на компаниите во врска со придобивките што можат да ги остварат преку примената на овoj стратегиски концепт има достигнато определено ниво, што всушност претставува една од основните претпоставки за негова поголема имплементација.
Во продолжение, предмет на истражувањето е тестирањето на поврзаноста помеѓу нивото на свесност за значењето на примената на TQM и нивото на неговата имплементација. Имено, може да се каже дека доколку финансиските менаџери се доволно свесни за значењето на примената на  нов стратегиски концепт тогаш нивото на неговата примена ќе биде повисоко во споредба со пониското ниво на свесност. За да се испита дали нивото на свест кај финансиските менаџери за значењето на имплементацијата на TQM е поврзано со нивото на неговата имплементација во прашалникот беше поставено следново прашање:
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Figure 3 The Implementation Level of TQM
51% од респодентите го применуваат TQM. Тесно поврзано со прашањето за имплементацијата на TQM е прашањето за бенефициите од имплементацијата на овој концепт. На ова прашање одговараа само респодентите кои имаат потврден одговор на претходното прашање. 

	1.Better financial performances
	31.58%

	2.High quality
	73.68%

	3.Reduced costs
	68.42%

	4.Team work and improved employee moral
	52.63%


Table 2 Benefits of TQM implementation
Одговорите на ова прашање индицираат дека од респодентите кои се изјасниле дека го имплементираат TQM, 74% потврдиле дека го зголемиле квалитетот на своите производи, 68% ги намалиле трошоците, 53% го зголемиле моралот кај вработените и го поттикнале тимското работење и 32% ги подобриле своите финансиски перформанси.
Врз основа на добиените информации за нивото на имплементација на TQM и нивото на свест кај финансиските менаџери за значењето на неговата имплементацијата може да се изврши тестирање на поврзаноста меѓу овие две варијабли и тоа со  примена на следниот регресионен модел:
where

TQMit  represents the level of adopting the TQM 
ATQMit represents the awareness level of financial managers of the importance of using the TQM

eit  represents the unexplained error of the regression model utilized
The results obtained from the applied regressive analysis are following:
TQMit = 0,71+ 0,31x + 0,3 

	Regression model
	Adjusted R²
	F
	Sig.

	Regression model 1 (TQM)
	0,6642
	27,6256

	7,39E-06



Table 3 Implementation of TQM and the level of         awareness for the importance of TQM implementation.
 As it can be seen from the above table, the results obtained from the applied regressive analysis confirm that there is a positive correlation between the awareness level of the financial managers from AA companies in Republic of Macedonia for the importance of TQM application, from the one hand, and the level of its implementation on the other hand. 
Добиените резултати од применетата регресиона анализа потврдуваат дека постои позитивна корелација помеѓу нивото на свесност на финансиските менаџери на АД во Р.Македонија за значењето на примената на TQM од една страна, и нивото на неговата имплементација од друга страна. На овој начин, истражувањето што беше спроведено во случајот на македонските компании ги потврди резултатите од претходните студии коишто открија значајна позитивна врска меѓу нивото на свесност и нивото на имплементацијата на менаџментотна целосниот квалитет.

ЗАКЛУЧОК
This paper investigates whether the financial managers of the Macedonian companies are familiar with Total Quality Management, whether they are aware of the importance of using the TQM and the level of implementation of TQM in the selected business entities. Based on the empirical results, it is

found that awareness level of the importance of using the TQM is high, but such a high level is not associated with the level of adopting TQM. Namely, the results show that there is a low implementation of this strategic concept. In that context, it is recommended Во тој контекст се препорачува  организирање на семинари на кои на топ менаџментот ќе им се образложат бенефициите од аплицирањето на TQM. Соодветното информирање и едуцирање за бенефициите, ефективноста и значењето на практицирањето на TQM,  се очекува да ја зголеми  свеста кај топ менаџментот на македонските компании за потребата од негово практицирање, зато што тоа овозможува подобри финансиските перформанси. 
In future, much can be studied in this particular field. Further research may be conducted regarding the implementation of TQM among those firms that adopted it. A study may also be conducted on the difficulties of adoption of TQM. There is still a lot of things that can be researched on regarding the implementation and effectiveness of TQM. This is just beginning in Republic of Macedonia.  
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