Rynek wzrasta, szansa dla warsztatow. Jak dbac o klienta?
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Bardzo dobra koniunktura w polskiej branzy motoryzacyjnej w wymierny sposob przeklada
sie na rozwoj serwisow samochodowych zaréwno tych zrzeszonych w sieciach, jak i
niezaleznych. Jednoczesnie rosnie konkurencja i o budowaniu silnej pozycji oraz
utrzymaniu sie na rynku beda decydowaly elementy dajace mozliwos¢ wyrdznienia sie,
gdzie nadrzedna role pelni uniwersalnosc¢ i wysoka jakos¢ obshugi klientow.

Od poczatku tego roku zarejestrowano w Polsce o 16,7% wiecej samochodéw osobowych niz w
analogicznym okresie ubiegtego roku. Wyniki rejestracji nowych pojazdow rosna juz 19-ty miesigc z
rzedu. Na koniec 2015 roku bylo zarejestrowanych w naszym kraju tacznie ponad 20,7 mln
samochodéw osobowych, a liczba ta z roku na rok réwniez rosnie. Dla poréwnania na koniec 2013
roku byto to ponad 19 mln samochodéw, a w 2014 - ok 20 mln (Zrdédto: raporty Polskiego Zwiazku
Przemystu Motoryzacyjnego). Rosnie mobilnos¢ spoteczenstwa i w konsekwencji liczba kilometréow
pokonywanych przez polskich kierowcéw. W naturalny sposéb powoduje to wieksze zuzycie
podzespotéw pojazddw, co napedza rozwdj serwisow samochodowych.

Oprocz rozkwitu samej branzy motoryzacyjnej dynamicznie zmieniaja sie takze technologie
stosowane w nowych konstrukcjach. Producenci samochodéw w peini wykorzystuja najnowsze
osiagniecia techniki, wyposazajac je w coraz bardziej skomplikowane i ztozone systemy stanowiace o
podwyzszaniu bezpieczenstwa oraz komfortu kierowcy i pasazeréw. Juz nikogo nie dziwig komputery
poktadowe, nawigacja, systemy kontrolujace trakcje, asystujace parkowanie itd. Roéwnie
zaawansowane sa jednostki napedowe, skrzynie biegoéw czy tez zawieszenie.

Wyzwania dla serwisow

Dlatego serwisy samochodowe réwniez musza stale rozwija¢ sie, aby mogly w skuteczny sposob
diagnozowac i naprawia¢ wszelkie usterki - jednym slowem: odpowiada¢ na zapotrzebowanie



rynkowe. Przez to malym, pojedynczym warsztatom mechanicznym coraz trudniej jest dotrzymacd
kroku stale inwestujacym w rozwdj sieciom, a te ktére chca sprosta¢ tym wyzwaniom, musza stawac
sie centrami o kompleksowo wyposazonych parkach narzedziowych, wyszkolonych wszechstronnie
mechanikach oraz wysokich standardach obstugi klienta.

Bezpowrotnie mijaja czasy, gdzie pojazdy naprawiane byty w przydomowych garazach, przy uzyciu
przystowiowego jednego klucza. Zmieniajaca sie rzeczywistos¢, silna konkurencja i ogromne
wymagania klientéw szybko weryfikuja, kto przetrwa na rynku. Wspétczesne serwisy musza byc¢
wyposazone w pelna game oprzyrzadowania pozwalajacego najpierw zdiagnozowaé dziatanie
poszczegolnych podzespoldw samochodu. Coraz wiekszego znaczenia nabiera takze poziom
wyszkolenia mechanikéw, ktérzy musza miec¢ szeroka wiedze pozwalajaca na efektywne naprawy.
Stad tez tak istotne jest dawanie im przez poszczegélne serwisy mozliwosci stalego doksztatcania sie
w ramach regularnie prowadzonych szkolen i kurséw.

- Budowe sieci serwisow Motoricus.com, opartej na zasadach franczyzowych,
rozpoczeliSmy w ubiegtym roku, ale juz teraz odnosimy wymierne sukcesy z tego tytutu.
Naszym najwazniejszym elementem strategicznym jej rozbudowy jest przede wszystkim
jakos¢ ustug i obstugi klientéw, dzieki czemu juz zostaliSmy docenieni przez tak
prestizowy koncern jak Pirelli. W czerwcu 2016 roku podpisaliSmy umowe partnerska, w
efekcie ktorej z 8 wlasnych i franczyzowych serwiséw samochodowych sie¢ ta ma
powiekszy¢ sie o kolejne 32 funkcjonujace punkty. Przez kolejne lata bedziemy mogli
wspdlnie realizowa¢ ambitne plany, osiagajac istotne dla obu stron korzysci - méwi
Tomasz Chmielowiec, dyrektor zarzadzajacy Motoricus Service.

Standardy obstugi klienta

Klienci serwiséw staja sie coraz bardziej Swiadomi i wymagajacy. Stad tez, poza nawet najlepszym
zapleczem technicznym i wysokimi kwalifikacjami mechanikow, kluczowa staje sie odpowiednia
jakos¢ obstugi. W oczekiwaniu na naprawe auta jego wtasciciel powinien méc czas ten spedzi¢ w
przyjemnym, najlepiej klimatyzowanym pomieszczeniu z dostepnoscia do darmowych napojow oraz
aktualnej, zréznicowanej prasy. W czasach, gdy z Internetu korzystamy niemalze bez przerwy,
standardem powinien by¢ takze bezptatny dostep do Wi-Fi.

Istotne jest takze transparentne informowanie o niezbednych naprawach i petnej przejrzystosci ich
kosztow. Dodatkowe ewentualne czynnosci, ktorych koniecznos¢ wykonania pojawila sie w trakcie
serwisowania, nie moga by¢ podejmowane bez konsultacji z klientem, bo jest to zazwyczaj odbierane
jako ,naciaganie” na kolejne wydatki.

- Bardzo wazne jest tez indywidualne podejscie do kazdego problemu, z ktérym
przyjezdza do nas kierowca. Sciany serwisu mozemy pomalowa¢ na dowolny kolor i nie
wiadomo co mogliby$my zaoferowac, to i tak najwazniejsze jest podejscie i realna chec
sprawnej pomocy. Jesli dana osoba bedzie zadowolona z obstugi, to mamy duze
prawdopodobiefistwo, ze bedziemy poleceni innym kierowcom - moéwi Tomasz
Chmielowiec.

W obecnych czasach jestesSmy zabiegani i oczekujemy szybkiej obstugi. Optymalizacja czasu
realizacji napraw pojazdow ma szanse powodzenia wowczas, gdy mechanik na biezaco potwierdza,
co wykonuje i co zamierza zrobic. Jest to istotne wsparcie dla dziatu sprzedazy, ktory moze szybko
reagowac i zamowi¢ potrzebne czesci oraz podzespoty. Caty proces ustugi i przeptywu informacji



musi by¢ na biezaco monitorowany przy wsparciu odpowiednich systemow informatycznych.

Bardzo korzystna koniunktura w polskiej branzy motoryzacyjnej otwiera droge do dziatania i rozwoju
wielu r6znym podmiotom. Z pewnoscia konkurencja bedzie coraz wieksza, bo o kazdego klienta
nalezy dbac i wychodzi¢ naprzeciw jego stale rosnacym wymaganiom. Dlatego istotg utrzymania sie
na rynku bedzie najwyzsza jakos$¢ produktéw i ustug, w czego konsekwencji zyska takze kazdy polski
kierowca.
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