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Rezime: U cilju zaStite brenda, trZiSne pozicije i dilera, proizvodaci premium brendova u
autoindustriji razvijaju standarde kojima se definiSu korporativni identitet i struktura poslovanja.
BMW je razvio Retail standarde (koji su u vezi sa strukturom organizacije) i QMA standard (koji
je u vezi sa poslovnim procesima i procedurama). Na narednih nekoliko strana predstavljen je
odnos izmedu BMW-ovog QMA standarda i generickog standarda 1SO 9001:2008.
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Abstract: In order to protect the brand, market position and a dealer organization, the premium
brands car industries are implementing standards which define a corporate identity and structure.
BMW enacts the Retail Standards (standards related to a structure) and Quality Management
Assurance — QMA (standard related to management and business procedures). In the next few
pages is represented a ratio between QMA standards and generic standard 1SO 9001:2008.
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1. UvOD

U cilju unapredenja poslovanja i zadovoljenja sve
vecih zahteva i ocekivanja klijenata, ne samo za
kvalitetom proizvoda, ve¢ i za naginom njegove
prezentacije i usluge koja ga prati u prodaji i
postprodaji, proizvodaci vozila uvode standarde
poslovanja i uredenja poslovnica, kako bi
obezbedili odgovaraju¢i nivo kvaliteta u odnosu
prema Kklijentu, implementaciju i primenu strategije
neprestanog poboljSanja.

Za proizvodace, uvodenje sistema kvaliteta jedan
je od nacina zaStite svog prestiznog brenda, jacanja
poverenja u distribucione lance, kao i moguénosti
nadzora upravlijanja i unapredenja brige o
klijentima. Uvodenjem sistema kvaliteta paznja se
usmerava na organizaciju, unapredenje
distribucionih  lanaca, izjednacavanje zahteva
prodaje, servisa i troSkova uopSteno, poboljSanje
svih radnih procesa, i sve to u cilju povecavanja
zadovoljstva stakeholdera, pre svega Kklijenata,
vlasnika, zaposlenih, poslovnih partnera, i naravno
cele druStvene zajednice.

Za klijente, uvodenje sistema kvaliteta predstavlja
proSirenje mogucénosti izbora, unapredenje procesa
prodaje i postprodaje, harmonizaciju cena na
evropskom trzistu.

Za vlasnika, svakako je interes ostvarenje profita,
koji je moguce ostvariti iskljucivo uredenim
poslovanjem, odnosno ispravnim planiranjem,
ulaganjem i koriS¢enjem resursa.

Za zaposlene, satisfakcija je rad u uredenom,
prijatnom i sigurnom okruzenju, sa definisanim
procedurama za sve radne operacije. Ovakav nacin
rada svakako ¢e uticati na smanjenje stresa i
stresnih situacija na poslu, koji su uzrokovani
neorganizovanim i stihijskim poslovanjem.
Adekvatno  uredeni  odnosi,  poverenje i
pouzdanost, temelj su razvoja medusobne saradnje
poslovnih partnera, dok je uspeSan poslovni sistem
osnova razvoja celokupne drustvene zajednice.
Krajnji cilj implementacije standarda sistema
menadZzmenta kvaliteta jeste optimizacija radnih
procesa u prodaji i postprodaji, sistematskim
unapredenjem poslovnih procesa u prodajno-
servisnim centrima, sa posebnim akcentom na
povecanje trziSnog uced¢a, kao i zadovoljstva
klijenata.

Jedini nacin na koji bi proizvoda¢i mogli da
kontrolisu i imaju uvid u broj, kvalitet i nagin rada
ovlaS¢enih distributera i servisera je upravo

uvodenjem  ovih  standarda i  njihovim
kontinuiranim unapredenjem.

2. STANDARDI SISTEMA
MENADZMENTA KVALITETA

Pod standardima kvaliteta, BMW grupa

podrazumeva interne standarde, koji su izradeni od
strane struénjaka i eksperata zaposlenih u BMW
grupi, kao i standarde iz serije ISO 9000, koje
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svaki diler BMW-ovih i Mini vozila mora da ima
implementiran.

2.1. INTERNI STANDARDI SISTEMA
MENADZMENTA KVALITETA BMW
GRUPE

U interne standarde kvaliteta BMW grupe spadaju:
e CPI - Continous Process Improvement
¢  QMA - Quality Management Assurance
e Retail standardi

QMA standardi

Retail standardi

Slikal- Standardi kvaliteta BMW grupacije

U cilju uspostavljanja sistema upravljanja
kvalitetom, BMW grupa uvodi Retail standarde
(kao standarde uredenja i opremanja poslovnica,
odvojeno za prodaju i servis), QMA standard koji
predstavlja upravljanje procesima i CPl (kao
sistem kontrole celog sistema kvaliteta, sa
osnovnim ciljem Kkontinuiranog pobolj3anja).
BMW grupa za uvodenje navedenih standarda daje
dodatne nov¢ane stimulacije.

2.2. PREGLED STANDARDA QMA

QMA se sastoji iz modula koji obuhvataju glavne
poslovne procese i funkcije: Prodaja novih vozila,
Prodaja  polovnih  vozila, Servis, Delovi,
Marketing, Organizacija, Finansije i
racunovodstvo, IT, Ljudski resursi, MenadZment.
Svaka od ovih oblasti (podstandarda) se sastoji iz
pet modula koji su opisani sa po pet alata. Ovakav
princip se u BMW-u naziva 5x5x5.

Alati se satoje iz:

Naslova (naziva) alata

Opisa alata

Priloga ili primera (obrazaca, formulara..)
Zahteva audita (provere)

Odgovorne osobe (osobe zaduzene za
primenu)

QMA detaljno opisuje sprovodenje radnih
operacija, sadrzaj i izgled dokumentacije,
poStovanje korporativnog identiteta u komunikaciji
sa klijentima i daje smernice i uputstva za
unapredenje sistema u celini.

Organizacija i menadZzment su, kao $to se vidi sa
Slike2, funkcije koje su sadrzane u svim klju¢nim
procesima i sadrze smernice za upravljanje iz
oblasti sigurnosti i zastite okoline.

Zajednitke funkcije
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Slika2 — Matrica klju¢nih procesa i zajedni¢kih
funkcija u QMA

Cilj QMA je obezbedenje obavljanja radnih
procesa na isti nac¢in, kako bi svi klijenti bili
jednako tretirani, Sto utice na povecanje nihovog
krajnjeg  zadovoljstva. Ovaj standard, zapravo,
daje smernice za upravljanje procesima i za
upravlijanje odnosima sa klijentima, &iji je krajnji
cilj izmedu ostalog profitabilnost poslovanja.

BMW GRUPA: “BMW treba da udruzi poslovne
procese dilera pod jedan okvir, da poboljSa internu
komunikaciju i omogu¢i efikasne aktivnosti za

postizanje  lojalnosti  klijenata, sa ciljem
ostvarivanja profita”.

CIL) BMW-a: “JOY FOR ALL”

2.3. PREGLED STANDARDA ISO
9001:2008

Za razliku od QMA standarda, koji je raden
iskljucivo za BMW-ova dilerstva, 1ISO 9001:2008
je genericki standard za menadZment sistemom,
§to znaci da se moZe primeniti na bilo koju
organizaciju, nezavisno od njene veli¢ine i
delatnosti.
1SO 9001:2008 je standrad ¢ija se upotreba bazira
na dobrovoljnoj osnovi (osim ako nije zahtev
trziSta ili je upotreba zakonom propisana). QMS
ima isti cilj kao i QMA standard, a to je
zadovoljstvo korisnika i podizanje nivoa kvaliteta
poslovnog sistema. Koristi od njegove primene su
u tome Sto doprinosi:
e Snizavanju troSkova (kroz smanjenje
gubitaka u materijalu i u procesima)
e Jacanju pozicije na trzistu (kroz
zadovoljenje klijenata i jacanje njihovog
poverenja)



e Povecanju produktivnosti (kroz bolje
iskoriS¢enje  resursa i  poboljSanje
performansi procesa).

Sistem  menadZmenta  kvalitetom  podstice

organizacije da:
e Analiziraju zahteve korisnika
o DefiniSu  procese  koji  doprinose
ostvarivanju proizvoda koji je prihvatljiv
za isporucioca
e Drze ove procese pod kontrolom

2.4. KLJUCNE RAZLIKE 1IZMEPU QMA
STANDARDA | STANDARDA I1SO
9001:2008

Dva osnovna razloga zbog kojih moze da se desi
da se aktivnosti uredenja i razvoja sistema
menadZmenta kvalitetom zavrSe neuspehom su
nedovoljna  posvec¢enost menadZmenta usled
nedostatka volje, vremena i sredstava i nedovoljno
aktivno uceSc¢e ljudstva usled neodgovarajuce
komunikacije i motivacije.
Zato je bitno, da se svim zaposlenima obezbedi pre
pocetka uvodenja standarda obuka, koja ¢e im
pomo¢i da shvate razlog i znacaj uvodenja
standarda. Jer to nije dodatni posao koji im se
namece i menja do tada ustaljeni nagin rada, ve¢ je
to posao koji je potrebno odraditi radi unapredenja
poslovanja i ostvarivanja zajedni¢kih ciljeva
kompanije.
QMA i ISO 9001:2008 imaju razli¢iti pristup u
postavljanju zahteva koje je potrebno ispuniti. To
je verovatno i najuocljivija i najveca razlika
izmedu ova dva standarda.
Dok nam ISO 9001:2008 daje samo odgovor na
pitanje Sta treba da se uradi, standard QMA nudi
organizaciji i reSenje na koji nacin je moguce
ispuniti zahtev, sa svim potrebnim prilozima, koji
mogu biti u vidu razli¢itih obrazaca i formulara.
Ovo mozemo pokazati na nekoliko primera, ako
uporedimo zahteve ova dva standarda koji se
odnose na:
1) interno komuniciranje

e SRPS ISO 9001:2008

0 Zahtev standarda
5.5.3. Interno komuniciranje: NajviSe rukovodstvo
mora da osigura , da se uspostave odgovarajuci
procesi komuniciranja unutar organizacije i da se
ostvaruje komuniciranje, koje se odnosi na
efektivnost sistema menadZmenta kvalitetom.

0 Tumacenje standarda
Ovaj zahtev standarda nam govori da rukovodstvo
mora aktivno da podstice dobijanje povratnih
informacija od osoblja u organizaciji, kao nacina
njiovog uklju¢ivanja u poslovanje. Potrebno je
definisati, ustanoviti i primenjivati efektivan i
efikasan proces za saopStavanje bitnih informacija,

kao Sto su politika kvaliteta, ciljevi kompanije koji
se definisu na godisnjem i mese¢nom nivou itd.
OMA
O internoj komunikaciji u okviru ovog standarda
postoji jedan ceo modul koji se nalazi u jednoj od
11 sekcija, u “Menadzment-u”. Ovaj modul koji se
zove Internal communication and information se
sastoji iz sledecih alata:
Alatl: Obezbediti da je inetrna komunikacija
zagarantovana sprovodenjem sastanaka
Alat2: Definisati standardne teme sastanaka
Alat3: Pracenje sastanaka zapisnicima
Alat4:Dokumentovanje sastanaka u akcionom
planu
Alat5:Svi zaposleni imaju dobre ideje, jednostavno
ih treba znati
Svaki od ovih alata ima ponudene nacine kako ga
je moguce realizovati. Postoje i “templejti” koji su
dati i mogu se iskoristiti, ukoliko organizacija ve¢
nema ustanovljena drugacija dokumenta.
Takode, na kraju svakog alata stoji i zahtev audita
(provere) u kome se naglaSava Sta ¢e proverivagi
traZiti na uvid od dokumenata.
Zahtev provere za Alatl: Mora da postoji
raspored sastanaka sa ubeleZzenim svim uc¢esnicima
sastanka i njihovim funkcijama.
Zahtev provere za Alat2:
mese¢nom  nivou  definisati
menadzZmenta, prodaje i postprodaje.
Zahtev provere za Alat3: Moraju da postoje
zapisnici sa svih sastanaka. Bice provereno
nasumi¢no pet zapisnika sa sastanaka razligitih
sektora.
Zahtev provere za Alat4: Moraju postojati
akcioni planovi. Tokom provere ¢e biti proverena
upoznatost  zaposlenih  sa  realizovanim i
nerealizovanim aktivnostima iz akcionog plana.
Zahtev provere za Alats: Oformiti tim za
upravlijanje kvalitetom Kkoji ¢e se sastajati na
mesecnom nivou i razmatrati ideje zaposlenih.
Potrebno je implementirati najbolje ideje.
2) usmerenost na korisnika

e SRPS ISO 9001:2008

0 Zahtev standarda
5.2. Usredsredenost na korisnika Najvise
rukovodstvo mora da osigura, da se utvrduju i
ispunjavaju zahtevi korisnika u cilju povecavanja
njegovog zadovoljstva.

0 Tumacenje standarda
Ovaj zahtev standarda nam govori da je potrebno
da rukovodstvo dokaZe da su zahtevi korisnika
zaista ispunjeni. To se na primer moZe iskazati
analizama zadovoljstva korisnika, ponovljenim
kupovinama itd.

0 Zahtev standarda
8.2.1. Zadovoljstvo korisnika: Kao jedno od
merenja  performansi  sistema menadZmenta
kvalietom, organizacija mora da prati informacije

Moraju se na
sastanci  top




0 zapazanju korisnika o tome, u kojoj meri je
ispunila njegove zahteve. Moraju da se utvrde
metode za dobijanje i koriSéenje ovih informacija.
0 Tumacenje standarda
Ovaj zahtev standarda ukazuje na potrebu pracenja
zapazanja korisnika 0 ispunjenosti njegovih
zahteva koja se moZze utwrditi na primer brojem
pohvala ili reklamacija, istraZzivanjem misljenja
klijenata o kvalitetu usluge putem anketa itd.
OMA
Kao i u predhodnom primeru, i sada, kada je re¢ o
zadovoljstvu korisnika, u ovom standardu postoji
ceo modul koji obraduje ovu temu. Takode se
nalazi u okviru ,,MenadZment-a‘“, a zove se
Quality orientation and customer orientation.
Vodeci se principom 5x5x5, i on se sastoji iz 5
sledecih alata:
Alatl: Definisati vodece principe u dilerstvu
Alat2: Proveriti zahteve za prijem provodenje
klijenata u dilerstvu
Alat3: Budite sigurni da su svi zaposleni upoznati
sa najbitnijim cinjenicama o usmerenosti na
korisnike
Alatd: Razviti i ustanoviti ukupan
upravljanja zalbama korisnika u dilerstvu
Alats: Target za zadovoljstvo korisnika mora biti
poznat svim zaposlenima. Postavljeni ciljevi vs.
Ostvareni ciljevi moraju biti poznati svim
zaposlenima.
Kao i u prethodnom slucaju, i ovde, svaki od
spomenutih alata prati citav niz objadnjenja i
priloga kako ih je moguc¢e implementirati. Ukoliko
organizacija ima ve¢ implementiran neki od
zahteva koji se ne poklapa sa njihovim ponudenim
opcijama za njegovo ispunjenje, to nije problem.
Samo je potrebno obezbediti ¢vrste dokaze da se
implementirani alat sprovodi u definisanim
vremenskim intervalima, od strane svih zaposlenih
¢ija je to nadleZznost. Dokazi mogu biti u vidu
dokumenata. Medutim, u nekim slu¢ajevima,
dokaz je softver, a isto tako moZe biti i znanje
zaposlenin.  Na primer, proveriva¢ moZe
nasumi¢éno izabrati nekog zaposlenog da ga
usmeno ispita i proveri da li je on recimo upoznat
sa misijom i vizijom kompanije, jer je to jedan od
zahteva, da svaki zaposleni zna koji je razlog
postojanja kompanije i Sta kompanija u kojoj radi
Zeli da postigne u buduénosti, kako bi i on mogao
da doprinese ostvarenju tih ciljeva. Na kraju
svakog alata imamo zahteve provere.
Zahtev provere za Alatl: Vode¢i principi
poslovanja u okviru koga se nalaze i
medusektorski principi poslovanja moraju stajati
na centralnom mestu u kompaniji. Bice izviena
vizuelna provera.
Zahtev provere za Alat2: Popunjen worksheet dat
u okviru Alata2 mora biti popunjen i dostupan za
vreme provere.

sistem

Zahtev provere za Alat3: Predstavljene ¢injenice
u okviru ovog alata moraju biti procitane i
potpisane od strane svakog zaposlenog u
organizaciji. Svaki zaposleni mora da ima kopiju
ovog alata.

Zahtev provere za Alat4: Sistem za upravljanje
Zalbama mora da postoji. Dijagram toka o nac¢inu
reSavanja Zalbi korisnika mora da postoji i da se
primenjuje i azurira uz saglasnost sa QMA
menadZerom.

Zahtev provere za Alat5: Svi zaposleni moraju
da budu upoznati sa ciljem o zadovoljstvu
korisnika, kao i o0 odnosu postavljenog
zadovoljstva korisnika koga je potrebno ostvarti i
ostvarenog zadovoljstva. Jedan zaposleni ¢e tokom
provere biti propitan.

Medutim, obi¢no ispunjenje samo stavki iz zahteva
nije dovoljno, jer je konsultantska kuca
SteibConsulting, koja radi audite za QMA
standard, dosta zahtevna, i duboko ulazi u svaki
zahtev standarda koga implementiramo.

MozZzemo uociti da je QMA standard daleko
razredeniji od standarda ISO 9001:2008 i da je
prilagoden konkretnim organizacijama, dakle nije
genericki.

3. CINJENICE KOJE ILUSTRUJU
VAZNOST USMERENOSTI KA
KORISNIKU U TRGOVINI
AUTOMOBILIMA

e Uporediti stalne i potencijalne korisnike
ulsuga

Sansa da zadovoljan korisnik kupi vozilo na
sledec¢oj promociji, sedam puta je ve¢a u odnosu
na potencijalnog kupca koji do sada nije kupio
nijedan proizvod. Stavide, $ansa da se osvoji novi
kupac je pet puta veca u poredenju sa moguénos¢u
ocuvanja stalnog korisnika usluga.

e Vesti 0 loSoj usluzi putuju pet puta brze
od vesti o dobroj usluzi

Korisnici usluga uvecavaju probleme i negativna
iskustva. U proseku, jedan nezadovoljan korisnik
obavesti izmedu devet i deset ljudi o svom loSem
iskustvu. 13% korisnika ulsuga podeli loSe vesti sa
viSe od dvadestet drugih ljudi. Ipak ovaj efekat
mnoZenja odnosi se i na dobre servisne usluge. U
proseku, vesti o dobroj usluzi prenesu se do petoro
drugih ljudi.

e Oprez: Jedna prituzba je samo vrh
ledenog brega!

Prema podacima dobijenim iz VW pregleda

korisnic¢kih napomena, kombinovanih sa

marketinskim istrazivanjima, samo jedan od 26



korisnikaprijavi problem koji se odnosi na kvalitet
usluge.

e Kaorisnici ¢iji se problemi reSe su najceSce
idealni korisnici usluga

U danaSnje vreme, izvanredna, kvalitetna usluga
predstavlja imperativ. za ocuvanje dobrog,
dugoro¢nog odnosa sa korisnikom. Ova tvrdnja
temelji se na rezultatima jedne studije koja je
pokazala da verovatnoca da ¢e korisnici usluga,
koji su imali primedbu na uslugu, a koji ¢e ponovo
koristiti usluge ili obaviti kupovinu u budu¢nosti
iznosi od 54% do 75%, pod uslovom da se njihove
primedbe reSe. Ukoliko korisnik usluga stekne
utisak da je na primedbu bro odgovoreno, procena
verovatnoce raste na 95%.

e Lak3e je sacuvati korisnika usluga nego
smanyjiti troSkove
Konsultatnstka kuca iz Nemacke izracunala je da
je produzavanje trajanja odnosa sa kupcem od 2%
jednako smanjenju troSkova od 10%.

4. ZAKLJUCAK

Korist od sertifikacija po pomenutim standardima
je viSestruka. Pre svega, sertifikat na prvom mestu
predstavlija dokaz kvaliteta, kojim se uliva
poverenje kod potencijalnih poslovnih partnera i
kojim se stvara propusnica za ulaz na svetsko
trziste.

Dalje, uvedeni standardi nam obezbeduju ureden
nac¢in poslovanja, sa standardizovanim
operacijama, procesima i aktivnostima kroz pisane
procedure, koje je potrebno poStovati, a koje
obezbeduju jednaki kvalitet za svakog Klijenta.

Na kraju, korisnik kao svrha naSeg poslovanja,
predstavlja merilo uspeSnosti. Zadovoljan korisnik
je ono ¢emu svaka organizacija tezi, a ovi
standardi nam upravo ukazuju na mogucénosti za
zadovoljenje korisnikovih potreba i zahteva, u
najvec¢oj mogucoj meri.
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