Klient w warsztacie. Jak sprostac jego wymaganiom?
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Rozwéj technologiczny jest kolem zamachowym wielu zmian spotecznych, ekonomicznych
i gospodarczych, co w konsekwencji wplywa na niemalze kazdy aspekt naszego zycia. W
rezultacie zachowania oraz oczekiwania konsumentow staja sie coraz bardziej dynamiczne i
czesto skutkuja w proaktywnych dzialaniach realizowanych przez przedstawicieli wielu
sektorow rynku. Jednym z gléwnych aspektow umozliwiajacych zdobycie przewagi
konkurencyjnej jest zapewnienie najwyzszego poziomu obslugi klienta. Dotyczy to w
rownym stopniu sklepow internetowych jak i stacjonarnych serwisow samochodowych.

Jaki jest zatem klient dzisiejszych czaséw? Na pewno taki, o ktérego trzeba powalczy¢. Jak wynika z
raportu firmy Deloitte ,Global Powers of Retailing 2017. The art and science of customers”
wspodiczesny konsument szuka emocji i nowych doswiadczen, czesto zwiazanych z
najnowoczesniejszymi technologiami. Eksperci firmy doradczej w swojej analizie wskazali gtowne
trendy, ktore beda obowigzywac na rynku detalicznym w 2017 roku. Wedtug nich konsumenci beda
m.in. zwracac¢ coraz wieksza uwage na jako$¢ a nie cene produktu, sklania¢ sie z korzystania z ustug
oferowanych przez marki umiejace sie dostosowywac¢ do ich indywidualnych wymagan lub
odzwierciedlajacych ich podejscie do zycia. Wyciagniete wnioski wskazuja, ze kluczowym aspektem
jest tzw. ,Customer Experience (CX)”, czyli suma wszystkich doswiadczen jakie konkretna osoba
posiada z dana firma w kazdym z mozliwych kanatéw kontaktu przez caty okres trwania relacji. W
praktyce oznacza to koniecznos$¢ swiadczenia najwazniejszej jakosci, spersonalizowanej obstugi
klienta.

Coraz lepsze samochody na rynku, coraz wieksze oczekiwania

Ma to réowniez wplyw na rynek ustug swiadczonych przez serwisy samochodowe takie jak sieé
Premio. Wedtug raportu Polskiego Zwiazku Przemystu Motoryzacyjnego, tylko w ubiegtym roku
zarejestrowano 410 tys. nowych samochodow osobowych, co jest wzrostem o 17% w poréwnaniu do



roku poprzedniego. Rosnaca ilos¢ coraz lepszych samochodéw powoduje wiec, ze oczekiwania
klienta na rynku motoryzacyjnym réwniez ulegaja zmianom.

Konsument oczekuje wiec kompleksowej obstugi, ktora wpisuje sie w koncepcje CFM, czyli Car Fleet
Management, pojawiajaca sie juz m.in. w ofertach producentéw samochodowych. Poza typowa oferta
leasingowa, coraz czesSciej pojawiaja sie opcje wynajmu dlugoterminowego skierowane do klienta
indywidualnego i dopasowane do jego spersonalizowanych potrzeb. Dealerzy oferuja szerszy zakres
serwisu pozakupowego, a klient indywidualny chce mie¢ ta sama kompleksowa obstuge, co klient
flotowy, czyli w skrécie ,o nic sie nie martwi¢, odda¢ samochdd do warsztatu i akceptowac

naprawy”.

Wieksze sieci serwiséw naprawczych, m.in. Premio, juz teraz wychodza naprzeciw tego typu
oczekiwaniom, dopasowujac sie to aktualnych trendow na rynku konsumenckim.

Wysoki standard obstugi klienta to podstawa funkcjonowania sieci Premio. Dlatego
nieustannie pracujemy nad ulepszaniem naszego zakresu wsparcia serwiséw, pod katem
narzedzi zarzadzania dla profesjonalnych punktow sprzedazy detalicznej opon - zaznacza
Tomasz Drzewiecki, dyrektor ds. rozwoju sieci detalicznej Premio Opony-Autoserwis na
Czechy, Stowacje, Polske, Wegry i Ukraine. - Poziom obstugi klienta rozpatrujemy na
wielu ptaszczyznach. Wiemy, ze ogolne zadowolenie kierowcy wiaze sie nie tylko ze
sprawnoscia przeprowadzenia samej naprawy, ale réwniez pierwszym kontaktem z
naszym serwisem lub przyjeciem pojazdu przez pracownika. Dopiero najwyzsza jakos¢
we wszystkich tych elementach ksztattuje opinie klienta na temat poziomu $wiadczonych
przez nas ustug. W tym celu dokladamy wszelkich staran aby nie tylko lepiej poznac
potrzeby naszych klientow, ale réwniez weryfikowa¢ wewnetrznie nasze procedury.

Tajemniczy Klient - sposob na lepsze zrozumienie klienta

Jednym ze sposobdw lepszego zrozumienia klienta jest stosowanie tzw. badania ,Mystery Shopper”.
Narzedzie to pozwala spojrzec¢ na firme i obstuge klienta z jego wtasnej perspektywy, co daje lepsze i
wyrazniejsze pole widzenia na oferowany serwis. W ramach sieci Premio, w ciggu roku kazdy z
dziatajacych oddziatow, przynajmniej dwa razy odwiedzany jest przez tajemniczego klienta, ktéry
kompleksowo sprawdza wszystkie aspekty zwiazane ze standardem obstugi klienta. To dziatanie jest
wspierane przez realizowany przez Premio audyt swoich serwiséw, w czasie ktérego oceniane sa
takie parametry jak poziom oferowanych ustug, zachowanie pracownikéw wobec klienta, czystos¢
serwisu lub jego odpowiednie oznakowanie. Dodatkowo klienci wybranych serwiséw za pomoca
tabletdéw wyposazonych w specjalna aplikacje moga wyrazi¢ swoja opinie na temat odwiedzanego
przez nich punktu Premio. W ten sposdéb badany jest wskaznik NPS (ang. Net Promotor Score),
dotyczacy sktonnosci polecenia firmy przez kierowce innym osobom. Wszystkie realizowane dziatania
maja wspolny mianownik - lepsze dopasowanie dziatan i oferty do indywidualnych potrzeb.

Coraz wieksze oczekiwania klientéw powoduja, ze serwisy musza Sledzi¢ najnowsze trendy, szkoli¢
sie i personalizowac oferte do danego konsumenta, zaréwno tego, ktéry korzysta z samochodu raz na
miesiac, jak i tego, ktory przebywa codziennie setki kilometrow. Dzieki ofertom takim jak darmowe
ubezpieczenie opon, transparentnosci ustug oraz szerokiemu asortymentowi, wielu serwisom udaje
sie dostarczyé nowoczesna oferte szyta na miare danego klienta.
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