Relacja z klientem kluczowa w tej branzy! Wywiad z
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O tym, jak zmienia sie branza motorozacyjna, a wraz z nia kwestie serwisowania ogumienia
- rozmawiamy z Andrzejem Skowronem, Prezesem Zarzadu Polskich Skladéw Oponiarskich.

Czy kierowcy w Polsce sa juz gotowi na pelna digitalizacje kontaktu z warsztatem? A moze
powinienem zapytac: czy branza nadaza za zmieniajacymi sie oczekiwaniami kierowcow
wobec serwisow oponiarskich?

Mysle, ze kierowcy sa gotowi, ale nie dlatego, ze szczegolnie fascynuje ich cyfryzacja. Klient po
prostu nie chce traci¢ czasu. Jednoczesnie nie twierdzitbym, ze kierowca chce ,pelnej digitalizacji”.
Bardziej trafne jest: kierowca chce wygody, szybkosci i kontroli, a cyfryzacja ma mu to zapewnic.

W innych obszarach zycia przyzwyczailiSmy sie juz, ze mozemy sprawdzi¢ dostepnos¢, poznac cene,
wybrac termin, zaptaci¢ i dosta¢ potwierdzenie bez wykonywania kilku telefondw. Tymczasem w
branzy motoryzacyjnej, szczegolnie w ustugach serwisowych, ta sciezka nadal bywa dosc¢ tradycyjna.

I wlasnie tutaj widze szanse na najwieksza zmiane. Cyfryzacja nie powinna polega¢ na przeniesieniu
starego procesu do internetu. Powinna ten proces uproscic. Klient nie potrzebuje kolejnej
aplikacji, potrzebuje pewnosci, ze wie, kiedy przyjedzie, ile zaptaci i jak dtugo potrwa ustuga.

Jednoczesnie na szczescie w naszej branzy nie istnieje model catkowicie bezosobowy. Przy
standardowej wymianie opon wiekszos¢ rzeczy mozna zamowic online, ale kiedy okazuje sie, ze felga
jest uszkodzona, opona zuzywa sie nieréwnomiernie albo pojawia sie problem z TPMS, kompetentny
czlowiek nadal jest nie do zastapienia.

Wedtug mnie najbardziej realny jest model, w ktérym technologia upraszcza wszystko, co mozna
uproscic, ale nie zastepuje czlowieka tam, gdzie potrzebne sa wiedza, doswiadczenie i doradztwo.



Standardowe sprawy klient powinien méc zalatwi¢ szybko i samodzielnie, bez telefonéw i zbednych
formalnosci. Natomiast gdy pojawia sie problem wymagajacy oceny czy fachowej porady, powinien
miec latwy dostep do kompetentnego pracownika.

To jest bardzo istotny temat réwniez z perspektywy naszej aplikacji WymianaOpon: przewaga nie
jest juz samo znalezienie warsztatu, bo Google tez znajdzie warsztat. Wartoscia jeststworzenie
jednego cyfrowego procesu, ktéry w idealnym modelu tak miatby wygladaé:wybor serwisu —
rzeczywista dostepnosé terminéw — jasna cena — rezerwacja — przypomnienie - realizacja —
platnosc/faktura - historia ustug = przypomnienie o kolejnej wymianie. Wtedy WymianaOpon
przestaje by¢ katalogiem warsztatow, a zaczyna by¢ platforma zarzadzajaca relacja
kierowca-serwis. Pracujemy nad tym intensywnie, bo moim zdaniem wtasnie na tym polu bedzie
rozgrywata sie konkurencja w najblizszych latach.

Jak dzis kupuja Polacy? Oszczedzamy na oponach czy raczej inwestujemy w produkty
wysokiej jakosci?

Nie powiedziatbym, ze Polacy po prostu oszczedzaja na oponach. Polacy przede wszystkim chca miec¢
poczucie, ze kupili rozsadnie. Tyle ze ,rozsadnie” dla réznych klientéw oznacza co$ innego.

Dla czesci kierowcow bedzie to najnizsza cena przy zachowaniu akceptowalnej jakosci. Dla innych -
doptata do marki premium, bo wazniejsze sa parametry, bezpieczenstwo, trwatos¢ czy po prostu
zaufanie do producenta.

Dlatego rynek coraz mocniej sie polaryzuje. Dobrze radza sobie produkty ekonomiczne i premium,
natomiast coraz trudniej jest tym, ktore znajduja sie gdzie$ posrodku i nie maja wyraznego
argumentu: ani cenowego, ani jakosciowego.

Zmienia sie tez sam klient. Mamy coraz wiecej SUV-6w, samochodéw o wiekszej mocy, aut
hybrydowych i elektrycznych. W przypadku samochodu wartego 150 czy 200 tysiecy ztotych sposéb
myslenia o zakupie opon jest inny niz w przypadku kilkunastoletniego auta miejskiego. W zwiazku z
tym wazniejsza staje sie segmentacja klienta, a nie tylko segmentacja produktu.

Jest jeszcze jedna zmiana, o ktérej mowi sie stosunkowo mato. Do ceny opony Kklient zaczyna doliczac
koszt wlasnego czasu. Jezeli klient moze kupic¢ produkt, od razu znalez¢ serwis, wybrac¢ termin i nie
zajmowac sie dalej organizacja calego procesu, taka wygoda réwniez ma konkretng wartos¢.

Sadze, ze w niedalekiej przyszlosci coraz rzadziej bedziemy sprzedawac klientowi po prostu ,cztery
opony”. Coraz czesciej bedziemy sprzedawac¢ mu rozwigzanie problemu zwigzanego z mobilnoscia
jego samochodu.

Pomowmy o segmencie flotowym, ktory nadal dynamicznie rosnie. Jak zmienily sie potrzeby
klientow flotowych w ostatnich latach? Inflota obshuguje dzis dziesiatki tysiecy pojazdow.
Jakie sa najwieksze wyzwania w zarzadzaniu tak duza skala operaciji?

Zmiana jest bardzo duza. Jeszcze kilka lat temu dobra sie¢ serwisowa, sprawna wymiana opon i
kontrola kosztow mogtly by¢ przewaga. Dzisiaj sq po prostu warunkiem wejscia do gry. Klient flotowy
oczekuje teraz czego$ wiecej - przede wszystkim przewidywalnosci. Chce wiedzieé, ile bedzie
kosztowata obstuga floty, jak szybko kierowca otrzyma pomoc, jaki jest poziom realizacji ustug i
gdzie pojawiaja sie problemy. Nie potrzebuje przy tym coraz wiekszej liczby raportéw. Potrzebuje
informacji, ktora pozwoli mu podjac decyzje.

Dlatego rola operatora flotowego sie zmienia. Z wykonawcy ustug staje sie on w coraz wiekszym
stopniu koordynatorem procesu pomiedzy kierowca, serwisem, dostawca, systemem klienta i jego



polityka flotowa.

Z naszej perspektywy, przy skali kilkudziesieciu tysiecy samochodéw, najtrudniejsze nie jest
wykonanie pojedynczej ustugi. Najtrudniejsze jest wykonanie tysiecy ustug w przewidywalnym
standardzie w catej Polsce, niezaleznie od tego, do ktérego serwisu trafi kierowca.

Mamy ponad 300 wspoélpracujacych z PSO serwiséw, roznych klientéw, rézne polityki flotowe i
bardzo duza sezonowos¢. W ciagu kilku tygodni liczba operacji potrafi wzrosng¢ wielokrotnie. Tego
nie mozna juz skutecznie koordynowac wylacznie poprzez telefony, maile i prace ludzi. Potrzebne sa
systemy, automatyzacja i dobre dane.

Inflota to nie tylko system i sie¢ serwisow. Za tym wszystkim stoi zespdt ludzi, ktdrzy de facto sa
najblizej kierowcow, klientow i serwisow i to na nich w duzej mierze spoczywa odpowiedzialnos$¢ za
to, zeby caly proces rzeczywiscie dziatat. Technologia pozwala nam obstugiwa¢ coraz wieksza skale,
ale nie zastapi cztowieka tam, gdzie pojawia sie nietypowa sytuacja, potrzebna jest szybka decyzja
albo po prostu rozmowa z kierowca. Dlatego rozwijajac Inflote, inwestujemy nie tylko w systemy i
automatyzacje, ale rowniez w kompetencje zespotu BOK. Przy naszej skali wlasnie polaczenie
technologii z doswiadczeniem ludzi jest kluczowe.

Pomimo tego, ze skala naszej dziatalnosci jest potezna, nie mozemy zapominac¢ jak waznastaje jakos¢
pojedynczego kontaktu. Kierowcy nie interesuje, ze obstugujemy kilkadziesiat tysiecy samochodow.
Jego interesuje ten jeden samochdd, ktérym wiasnie przyjechat. To wtasnie jest wyzwanie, by
potaczy¢ efektywnos¢ duzej organizacji z jakoscia obstugi pojedynczego kierowcy.

Ponadto z naszych doswiadczen wynika, ze w zarzadzaniu duza flota przewaga nie jest juz
samo rozwiazanie problemu. Przewaga jest doprowadzenie do sytuacji, w ktorej potrafimy ten
problem przewidziec¢, zanim stanie sie nieplanowanym kosztem dla klienta.

PSO od lat inwestuje w narzedzia cyfrowe. Jak zmienily one codzienna prace warsztatow i
hurtowni? Jak wplynely na ich konkurencyjnosc¢?

Od poczatku staraliSmy sie patrze¢ na technologie bardzo pragmatycznie. Nie interesowata nas
cyfryzacja dla samej cyfryzacji. Od poczatku wychodziliSmy z zatozenia, Ze technologia ma
rozwiazywac konkretne problemy warsztatu czy hurtowni. Ma oszczedzac¢ czas, ograniczac liczbe
bledéw i przede wszystkim pomagac lepiej prowadzi¢ biznes.

Jezeli whasciciel warsztatu musi wykonac kilka telefondw, zeby sprawdzi¢ dostepnos¢ opony,
porownac ceny i ustali¢ termin dostawy, to jest czas, ktérego nie poswieca klientowi ani wlasnemu
biznesowi.

PlatformaOpon zmienita ten model. Warsztat moze w jednym miejscu sprawdzi¢ rynek, poréwnac
oferty wielu dostawcéw i praktycznie od razu ztozy¢ zamowienie. Z kolei dostawca moze
automatycznie udostepniaé stany, ceny i oferte.

To pozornie niewielka zmiana, ale dla tysiecy matych warsztatow niezwykle istotna.Technologia
bowiem wyréwnuje szanse miedzy malym warsztatem a duza siecia. Lokalny warsztat nie musi
posiada¢ ogromnego magazynu ani by¢ czescia duzej sieci, by zaoferowac klientowi bardzo szeroki
wybor produktow. Moze korzystac¢ z zasoboéw catego rynku. Ale jest tez druga strona tego procesu,
bo technologia nie tylko wyréwnuje szanse, ale podnosiréwniez oczekiwania klientéw wobec
wszystkich uczestnikéw rynku.

Standardem juz jest, ze klient moze przez internet zarezerwowac hotel, lekarza czy stolik w
restauracji o dowolnej porze, dlatego zaczyna oczekiwa¢ podobnej wygody od warsztatu



samochodowego. Kolejnym wiec etapem jest cyfryzacja nie tylko zakupu produktu, lecz réwniez
samej ustugi.

Tutaj widze duza role dla WymianaOpon. Mozliwos¢ wyboru warsztatu i rezerwacji konkretnego
terminu online brzmi jak drobna funkcjonalno$¢. W sezonie, kiedy telefon w serwisie potrafi dzwonic
bez przerwy, oznacza jednak realna zmiane sposobu pracy.

Dzieki technologii maly, dobrze zarzadzany warsztat moze dzisiaj oferowac klientowi doswiadczenie,
ktore jeszcze kilka lat temu byto domeng najwiekszych sieci. I to wtasnie uwazam za jeden z
najwazniejszych efektdw cyfryzacji - technologia daje warsztatowi nie tylko efektywnos¢, ale takze
mozliwos$¢ zaoferowania klientowi czegos extra, do ktérego przyzwyczait sie juz w innych branzach -
dostepnosci 24/7, szybkiej informacji, rezerwacji online i wiekszej przewidywalnosci ustugi.

Elektryfikacja, opony wielosezonowe, zrownowazony rozwaj, cyfryzacja, nowe formaty ustug
- ktore trendy beda najbardziej przelomowe dla dystrybutoréw i serwisow?

Trudno wskazac¢ jeden trend, bo kilka bardzo istotnych zmian zachodzi réwnolegle. Poza tym mozna
zauwazyc, ze trendy nie dziataja niezaleznie. One zaczynaja sie wzajemnie wzmacniac¢ i w efekcie
zmieniaja nie tyle sama opone, co maja wptyw na caty rynek.

Dobrym przyktadem sa opony catoroczne. Z punktu widzenia kierowcy to przede wszystkim wygoda.
Z punktu widzenia warsztatu konsekwencje sa znacznie powazniejsze. Jezeli klient nie przyjezdza
dwa razy w roku na sezonowa wymiane, serwis traci dwa naturalne momenty kontaktu z nim. I
uwazam, ze jest to jeden z najwazniejszych, moze troche niedocenianych trendéw w naszej branzy.

Warsztaty w tej sytuacji musza szerzej patrze¢ na swoja role. Geometria, diagnostyka, TPMS, serwis
felg, przechowywanie, ustugi typu fast-fit - znaczenie tych obszaréw rosnie. Dobry warsztat
nie moze juz budowac relacji z klientem wytacznie na dwdch wizytach sezonowych.

Elektryfikacja z kolei podnosi poprzeczke kompetencyjna. Samochody sa ciezsze, maja wysoki
moment obrotowy, inne wymagania dotyczace hatasu czy oporéow toczenia. To powoduje, ze dobér
opony staje sie bardziej specjalistyczny, sam rozmiar przestaje wystarczac.

Zréwnowazony rozwoj rowniez odcisnie swoje pietno na rynku, szczegoélnie pod wptywem regulacii,
ktore wymuszaja zmiany technologiczne: od oporéw toczenia, przez trwatos¢ produktu, po materiaty
odnawialne i pochodzace z recyklingu. Dla przecietnego klienta te kwestie musza sie jeszcze
przetozy¢ na konkretna korzys¢ - nizsze zuzycie energii, wiekszy przebieg czy nizszy catkowity koszt
uzytkowania.

Natomiast trendem, ktéry moim zdaniem najbardziej zmieni sposob funkcjonowania naszej branzy,
jest cyfryzacja. Klient chce znalez¢ produkt, poréwnac oferte, kupi¢ opone, wybrac serwis i
zarezerwowac konkretna godzine - najlepiej w jednym procesie i bez wykonywania kilku telefonow..
Produkt, termin, warsztat, ptatnos$¢ i komunikacja coraz bardziej beda tworzyly jeden proces.

Sadze, ze najwazniejsza zmiana nie bedzie dotyczy¢ samej opony, bo nie pojawi
sie jaki$ nowy niezwykty rodzaj opony. Zmienia sie natomiast model biznesowy wokdt opony,zmienia

sie caly model jej sprzedazy i serwisowania.

Wydaje sie, ze w przysztosci przewage bedzie miat nie ten, kto tylko zaoferuje dobra opone w dobre;j
cenie, ale ten, kto potaczy produkt, ustuge, technologie i wygode klienta w jeden sprawny proces.

Jakie sa kluczowe kierunki rozwoju PSO na najblizsze lata?



Nie chcemy by¢ firma technologiczng, bo technologia sama w sobie nie jest istota naszegobiznesu.
Jest narzedziem, ktére ma pomaga¢ nam lepiej prowadzi¢ dziatalnos¢

biznesowa. Naszym celem jest sprzedaz opon i ustug do klientéw oraz coraz lepsze organizowanie
rynku wlasnie wokot opony i tych ustug. Technologia ma nam to umozliwia¢. Mamy dzis trzy bardzo
mocne obszary: Inflota, PlatformaOpon i WymianaOpon. Kazdy z nich rozwiazuje inny problem.

PlatformaOpon taczy warsztaty z rynkiem produktu. Inflota organizuje skomplikowane procesy
serwisowe dla klientéw flotowych. WymianaOpon moze z kolei coraz mocniej taczy¢ kierowce z
ustuga.

Najwiekszy potencjat widze jednak nie w rozwijaniu tych obszaréw oddzielnie, ale w ich coraz
lepszym potaczeniu.

W segmencie flotowym chcemy rozwijac¢ Inflote od zarzadzania ogumieniem w strone coraz
szerszego zarzadzania serwisem i mobilnoscia. Klient flotowy nie chce organizowac kilkunastu
roznych proceséw. Oczekuje jednego partnera, ktéry potrafi wziac za nie odpowiedzialnos¢ i da¢ mu
kontrole nad kosztami oraz jakoscia.

PlatformaOpon powinna natomiast by¢ czyms wiecej niz miejscem, w ktérym warsztat kupuje opone.
Chcemy, zeby byla narzedziem codziennej pracy branzy - tagczacym dostawcow, produkty, dane,
systemy i proces zakupowy.

Trzeci kierunek to WymianaOpon. Tutaj interesuje nas przede wszystkim cyfryzacja relacji pomiedzy
kierowca a serwisem - od pojawienia sie potrzeby, poprzez wybor produktu i warsztatu, az do
wykonania ustugi.

Mamy wiec dostep do produktu, mamy dostep do tysiecy warsztatow, mamy technologie.
Mamy rowniez doswiadczenie w zarzadzaniu bardzo duza liczba operacji, mamy takzekontakt
zaréwno z klientem biznesowym, jak i kierowca. Jezeli potrafimy te elementy dobrze potaczy¢,
powstanie naprawde interesujaca propozycja dla rynku.

Rozwoj PSO to nie tylko inwestycje w technologie. Rownie wazne sa dla nas inwestycje w ludzi. Wraz
ze wzrostem skali i ztozonosci naszego biznesu potrzebujemy coraz wiekszych kompetencji - w
sprzedazy, obstudze klienta, zarzadzaniu procesami, analizie danych czy IT.

Technologia moze automatyzowac wiele proceséw, ale o jakosci firmy nadal decyduja ludzie - ich
wiedza, odpowiedzialno$¢ i umiejetnos¢ podejmowania decyzji, w zwigzku z tymrozwdj technologii i
rozw0j naszego zespotu musza i$¢ rownolegle.

Chcemy, zeby PSO rosto nie tylko przez sprzedaz wiekszej ilosci
opon, ale chcemyréwnoczesnie zwieksza¢ wartos¢, jaka tworzymy wokdt catego procesu zakupu,
serwisowania i zarzadzania mobilnoscia.

Gdyby mial Pan wskazac¢ jeden czynnik, ktory najbardziej zmieni branze w ciagu
najblizszych pieciu lat, co by to bylo?

Mysle, ze najwieksza zmiang bedzie przesuwanie sie wartosci z samego produktu w strone ustugi i
dostepu do klienta. Przez lata nasza branza byta zbudowana przede wszystkim wokdét opony: kto ma
towar, w jakiej cenie, jak szybko potrafi go dostarczyc¢. To oczywiscie nadal bedzie wazne, ale coraz
trudniej bedzie budowac przewage wylacznie w ten sposob. Dostep do produktu jest coraz
latwiejszy, ceny sa bardzo przejrzyste, a klient moze je poréwnac w kilka minut.

Jednoczesnie zmieniaja sie inne elementy rynku. Rosnie udziat opon catorocznych, wiec czesé



klientéw rzadziej pojawia sie w serwisach. Samochody staja sie bardziej zaawansowane technicznie,
co zwieksza znaczenie fachowego doboru i dodatkowych ustug. Sprzedaz i rezerwacja ustug coraz
mocniej przenosza sie do internetu. To sa rézne trendy, ale wszystkie prowadza w podobnym
kierunku.

Coraz wazniejsze bedzie nie tylko to, kto sprzeda opone, ale kto utrzyma relacje z klientem i bedzie
potrafit obstuzyc¢ jego potrzeby szerzej. To moze zmieni¢ roéwniez uktad sit w branzy. Dystrybutorzy
beda chcieli by¢ blizej warsztatow i koncowego klienta, producenci coraz mocniej interesuja sie
ustuga, a platformy internetowe przestaja ograniczac sie do sprzedazy produktu. Granice pomiedzy
tym, kto sprzedaje, kto dostarcza, a kto wykonuje ustuge, beda coraz mniej wyrazne.

Dla warsztatu jest to zaréwno wyzwanie, jak i szansa. Warsztat ma cos, czego nie da sie przenies¢ do
magazynu centralnego ani zastgpic¢ sklepem internetowym - fizyczny kontakt z samochodem

i kierowca. Pytanie czy tylko wykorzysta ten moment tylko do wykonania jednej ustugi, czy zbuduje
na nim trwata relacje z klientem.

Sadze, ze za kilka lat dla pozycji firmy w naszej branzy, oprécz zajmowanego miejsce w tancuchu -
producent, dystrybutor, platforma czy serwis, niemniej wazne bedzie to, kto potrafi potaczy¢
produkt, ustuge i dostep do klienta.

To wtasnie dlatego w PSO rozwijamy réwnolegle PlatformeOpon, Inflote i WymianaOpon. Kazdy z
tych bizneséw dziata w innym miejscu rynku, ale kierunek zmian jest wspolny: coraz wieksza czes¢
wartosci powstaje nie na samej oponie, lecz na tym, co dzieje sie wokot jej sprzedazy i serwisowania.

Dziekuje za rozmowe
Dowiedz sie wiecej:

¢ platformaopon.pl
« www.inflota.pl

Zrédlo:


https://platformaopon.pl/
https://www.inflota.pl/

