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REZIME

Teznja svih proizvodaca motornih vozila je, kvalitetom svojih vozila, ispuniti ocekivanja kupaca.
Medutim, zadovoljstvo kupaca pociva na dva elementa i to kvaliteti proizvoda i kvaliteti servisa. U
ovom radu istrazivana je problematika osiguranja kvalitete u procesu odrzavanja motornih vozila.
Ciljevi ovog rada su definirati optimalni model servisnog procesa odrzavanja motornih vozila,
definirati metodu ispitivanja zadovoljstva kupaca pruzenom uslugom i razviti postupak radionickog
testa u svrhu ocuvanja kvalitete servisa motornih vozila. Primjenom definiranog modela servisnog
procesa, definirane metode ispitivanja zadovoljstva kupaca i postupka radionickog testa, postize se
potpuno osiguranje kvalitete u procesu odrzavanja motornih vozila.
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SUMMARY

The tendency of all manufacturers of motor vehicles is the quality of its vehicles to meet customer
expectations. However, customer satisfaction is based on two elements and those are quality of
products and quality of service. This paper tackles the problem of quality assurance in the process of
motor vehicles maintenance. The objectives of this study are to define the optimal model of service
processes of motor vehicles maintenance, to define the method of testing customer satisfaction with the
service provided and to develop process of working test in order to preserve the quality of motor
vehicles service. Using the defined service process model, defined test methods of customer
satisfaction and working procedure test is performed with full quality assurance in the process of
motor vehicles maintenance.
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1. UVOD

Proizvodaci suvremenih motornih vozila svoj profit jednim djelom ostvaruju zahvaljujuci
prednosti koju donosi ugled marke stjecan kroz povijest, a drugim dijelom kvalitetom svojih
vozila kao i kvalitetom i razvijenos¢u servisne mreze. Vozilo je prije svega stvar potrebe, pa
su kupci spremni investirati znacajniji dio svog osobnog proracuna u njegovu kupovinu. Iz
tog razloga kupac s pravom oc¢ekuje kvalitetu za svoj uloZeni novac. TeZnja svih proizvodaca
motornih vozila je, kvalitetom svojih proizvoda, ispuniti ocekivanja kupaca [1]. Medutim,
ukupno zadovoljstvo kupaca pociva na dva elementa i to kvaliteti vozila kao proizvoda i
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kvaliteti servisa. Upravo o ovom ukupnom zadovoljstvu kupca ovisi njegova lojalnost [2,3,4],
odnosno odluka o tome hoce li kupovina idu¢eg vozila biti iste marke. Ove Cinjenice su
svjesni svi danasnji proizvodaci vozila, stoga pored teznje za $to boljom kvalitetom svojih
vozila, znacajne napore ulazu za postizanje $to bolje kvalitete servisa u procesu odrzavanja
vozila. Kako bi se postiglo osiguranje kvalitete u procesu odrzavanja motornih vozila,
nedvojbeno mora postojati definiran model servisnog procesa po kojem se izvodi postupak
odrzavanja, a s druge strane mora postojati i povratna informacija o razini zadovoljstva kupca
kvalitetom usluge servisa. U tom smislu ciljevi ovog rada su definirati optimalni model
servisnog procesa odrzavanja motornih vozila, analizirati i odrediti odgovaraju¢u metodu
ispitivanja zadovoljstva kupaca pruzenom uslugom i razviti postupak radioni¢kog testa u
svrhu o¢uvanja kvalitete servisa motornih vozila.

2. OSNOVNI SERVISNI PROCES ODRZAVANJA MOTORNIH VOZILA

Svi vlasnici motornih vozila su svjesni da je njihova vozila potrebno redovito odrzavati
pridrzavajuci se tvorni¢ki propisanih intervala odrzavanja, ali prilikom svog dolaska u servis
oni imaju svoje zahtjeve i ocekivanja po pitanju kvalitete. S druge strane, tehnoloski proces
koji se odvija u servisu ima svoja pravila. Sva dogadanja u servisu predstavljaju veoma
kompleksnu suradnju ljudi, alata i informacijskih sustava. U ovom takozvanom "podrucju
sukoba" izmedu zahtjeva kupaca s jedne strane i poslovanja i ekonomicnosti servisa s druge
strane potrebno je etablirati optimalni osnovni servisni proces kao upravljacki instrument. On
treba biti posrednik pri spajanju potreba kupaca i zahtjeva servisa, pa se stoga moze kazati da
je servisni proces ustvari "put prema kupcu" [5]. Na slici 1 prikazan je model optimalnog
osnovnog servisnog procesa odrzavanja motornih vozila, primjenom kojeg je osigurana
kvaliteta servisa.

Dogovaranje Naknadni Fakturiranje, naplata
termina kontakti i isporuka vozila

Put prema kupcu

Prijem vozila /
Izrada radnog naloga

Procesi pred kupcem . Interni procesi

Slika 1. Model osnovnog servisnog procesa
Optimalni model osnovnog servisnog procesa sastoji se od sedam glavnih dijelova koji u
sustini predstavljaju korake servisnog procesa, pa se stoga tako i oznacavaju. Pojedini koraci

se odvijaju u kontaktu s kupcem pa su oznaceni kao "procesi pred kupcem", dok se odredeni
koraci odvijaju bez komunikacije s kupcem pa su oznaceni kao "interni procesi".
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Prvi korak servisnog procesa predstavlja dogovaranje termina s kupcem. U ovom koraku
potrebno je kupca paZzljivo saslusati, zapisati njegove podatke, kao i podatke o njegovom
vozilu, potom zapisati njegove zahtjeve i probleme, te na kraju potvrditi dogovor. Drugi korak
je priprema termina unutar kojeg je potrebno pripremiti se za susret s kupcem, i sukladno
zahtjevima kupca opsezno isplanirati sve mjere i kapacitete kao $to su rezervni dijelovi, alati,
osoblje, zamjenska mobilnost i sl. Prijem vozila i izrada radnog naloga predstavlja tre¢i korak
unutar kojeg je potrebno vozilo prilikom prijema temeljito pregledati, detaljno ispitati sve
zahtjeve kupca i1 potom izraditi radni nalog kojeg kupac treba potpisati. O cjelokupnom
dogovoru s kupcem potrebno je obavijestiti sve osobe koje ¢e izvrSavati radne zadatke.
Cetvrti korak predstavlja cjelovito izvrSenje radova sukladno navedenim zahtjevima kupca.
Unutar petog koraka ispituje se i dokumentira kvaliteta provedenih radova i priprema vozilo
za isporuku kupcu. Fakturiranje, naplata i isporuka vozila kupcu vrsi se u Sestom koraku uz
obavezno objasnjenje ra¢una i provedenih radova. U sedmom koraku provodi se naknadni
telefonski kontakt, preko kojeg se saznaje je li kupac zadovoljan nakon napustanja servisa.
Osnovni servisni proces obuhvaca sve radne korake koji se, u okvirima jednog servisnog
naloga, uvijek iznova odvijaju jednakim redoslijedom.

3. ISPITIVANJE ZADOVOLJSTVA KUPCA

Veoma vazan faktor unutar servisnog procesa odrzavanja motornih vozila predstavlja
lojalnost kupaca. U literaturi marketinskih komunikacija lojalnost se spominje kao izrazito
vazan koncept, stoga se smatra da je odnos lojalnog potroSaca prema organizaciji razlicit od
odnosa nelojalnih potroSaca. Lojalnost kupaca pruza organizacijama brojne prednosti kao §to
su smanjenje troskova tvrtke, moguénost formiranja kvalitetnih baza podataka i povecanje
profita [6]. Pored toga, lojalan potrosa¢ je skloniji isprobati druge proizvode ili usluge
organizacije [7] i njegova osjetljivost na cijenu je znatno manja od nelojalnog potrosaca. Vece
su Sanse da ¢e lojalni potroSa¢ pruziti pozitivne preporuke o organizaciji, uloziti manji broj
prituzbi, i osigurati povratne informacije koje doprinose razvijanju bolje kvalitete proizvoda i
usluge i povecavaju ukupno zadovoljstvo kupaca.

Kako bi se ostvario $to veci broj lojalnih kupaca i ispunili preduvjeti za osiguranje kvalitete u
procesu odrzavanja motornih vozila, neophodno je da servisne organizacije kontinuirano
provode ispitivanje zadovoljstva kupaca. Sustav upravljanja kvalitetom prema vazecoj normi
obvezuje organizacije na uvodenje programa mjerenja zadovoljstva kupca, ali ne propisuje
nacine i metodu koja bi se primijenila [8]. Pojam zadovoljstva je jedan kompleksan osjecaj
ispunjenosti kojeg nije moguce jednostavno izmjeriti nekim mjernim uredajem. Za ispitivanje
zadovoljstva kupca pruzenom uslugom u procesu odrzavanja motornih vozila pouzdana i
ucinkovita metoda je telefonsko kontaktiranja kupaca. Ovakva metoda podrazumijeva
ispitivanje kupaca prema unaprijed definiranim pitanjima i nakon toga provodenje analize na
temelju dobivenih odgovora. U pravilu, ispitivanje po ovoj metodi treba provoditi eksterna
organizacija specijalizirana za ovu vrstu poslova. Upitnik za ovakvo ispitivanje zadovoljstva
kupca obavezno mora sadrzavati pitanja kao Sto su: "koliko ste opéenito zadovoljni ukupnom
uslugom servisa", "biste li preporucili ovaj servis", "biste li takoder otisli u taj servis kod
slijede¢eg popravka ili servisiranja vozila". Analizom odgovora na ova pitanja dobije se
indeks lojalnosti u vremenu. Detaljnom razradom upitnika i prikupljenim odgovorima na ta
pitanja dobije se realno stanje zadovoljstva kupca po pitanju kvalitete rada servisa.

4. POSTUPAK RADIONICKOG TESTA

Postupak radioni¢kog testa predstavlja najbolji na¢in za odrzavanje kvalitete servisa motornih
vozila. Radionicki test je nenajavljeni prikriveni test, s namjestenim kvarovima na vozilu, koji
se sastoji iz tehnickog dijela (tretira tehnicki segment i sposobnost osoblja u pronalasku i
otklanjanju kvarova) i netehnickog dijela koji tretira pristup kupcu (slika 2). Periodi¢nom
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primjenom radionickog testa uvidaju se slabe tocke u servisnom procesu, pa se preko
izreCenih mjera poboljSanja djeluje na ta kriticna mjesta u cilju poboljsanja kvalitete usluge.

Radionicki test

¥ ¥
| Tehnicki dio - provedba | | Netehnicki dio - provedba |
¥ ¥
| Analiza rezultata | | Analiza rezultata |
i ¥
| Mjere poboljSanja |
v

| Odrzavanje kvalitete servisa |

Slika 2. Model postupka radionickog testa

5. ZAKLJUCAK

Osim kvalitete vozila kao proizvoda, ve¢ina kupaca smatra da je kvaliteta servisa jednako
tako vazna, a neki smatraju da je i vaznija. Kvaliteta servisa ima vrlo ¢esto presudnu ulogu u
odluci kupca za koju marku vozila ¢ée se odluciti pri kupnji. Ukupnu kvalitetu servisa zajedno
¢ine kvaliteta izvrSenih radova i kvaliteta odnosa s kupcem. Optimalni model osnovnog
servisnog procesa odrzavanja motornih vozila predstavlja instrument s kojim se dugotrajno
moze djelovati na kvalitetu servisa. Ispitivanjem zadovoljstva kupca, kroz povratne
informacije koje se dobiju, provodi se poboljSanje kvalitete servisa. Primjenom radioni¢kog
testa detektiraju se nedostaci unutar servisnog procesa, na koje se naknadno djeluje u cilju
njihovih otklanjanja. 1z tog razloga je za postizanje osiguranja kvalitete u procesu odrzavanja
motornih vozila neophodna kontinuirana primjena optimalnog servisnog procesa, provodenje
ispitivanja zadovoljstva kupca, kao i postupka radionickog testa.
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