LE ¢czy,.e”?

DYREKTOR DS. ROZWOJU
STEINHOF

TECHNICZNEGO?

Hak holowniczy, aby mégt zosta¢ dopusz-
czony do sprzedazy, musi przej$¢ szereg
specjalistycznych testéw. Podstawowym
testem jest badanie wytrzymatosci zme-
czeniowej. Wszyscy producenci hakdéw
w krajach Unii Europejskiej wykonujg te
same testy wedtug jednolitych procedur.
Wynik pozytywny oznacza otrzymanie
przez dany produkt homologacji.
Pierwszym znakiem kodu homologa-
cyjnego jest litera ,e” lub ,E”. ,e” oznacza
homologacje wydang na podstawie Dy-
rektywy Unijnej, natomiast ,E” — wydang
wg Regulaminu EKG ONZ. Homologacje
»€" 1 ,E" sg rownowazne, natomiast ,zna-
ki bezpieczenstwa B” juz nie sg aktual-
ne. Oznaczenie homologacji skfada sie
z litery ,e" oraz cyfr oznaczajacych kraj,
w ktérym zostata ona wydana np.: ,el” —
Niemcy, ,e4” — Holandia, ,e20" — Polska.
Przyktadowe oznaczenie homologacji
wg Regulaminu 55 wyglada nastepujaco:
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CZYM ROZNIA SIE OZNACZENIA HOMOLOGA-
CYJNE ,e" I ,E" HAKOW HOLOWNICZYCH
I JAKIE MA TO ZNACZENIE PODCZAS BADANIA

55R - 01 2439

gdzie poszczegblne symbole oznaczaja:
E — wydana wg Regulaminu EKG ONZ,
4 — wydana w Holandii,
55R - Regulamin 55,
01 — seria poprawek do Regulaminu,
2439 — numer przyznany konkretne-
mu typowi haka.

Ponizej przyktadowe oznaczenie homolo-

gacji wg Dyrektywy 94/20:

gdzie poszczegblne symbole oznaczaja:
e — wydana wg Dyrektywy 94/20,
20 — wydana w Polsce,
00 — wersja Dyrektywy,
1575 — numer przyznany konkretne-
mu typowi haka.

W Polsce aktualnym dokumentem
regulujgcym warunki, jakie musi spet-
nia¢ hak holowniczy, jest Obwieszcze-
nie Ministra Infrastruktury i Budownic-
twa z dnia 27 pazdziernika 2016 r. Jest
w nim odwotanie do Regulaminu nr 55
EKG ONZ. Aktualnie jednostki homolo-
gacyjne wydajg $wiadectwa homologa-
cji — oznaczone duzg literg ,E” wedtug
tego Regulaminu.

Problem moze pojawi¢ sie w mo-
mencie, gdy na badanie techniczne
przyjedzie pojazd z hakiem spetnia-
jacym homologacje okreSlong w Dy-
rektywie 94/20 WE (mate ,e"), ktéra
przestata obowigzywa¢ w 2014 roku.
Jezeli diagnosta nie zapoznat sie
z Rozporzadzeniem uzupetniajgcym
z 2015 roku, moze zakwestionowac le-
galnos¢ takiego haka w przeswiadcze-
niu, ze nie ma on prawidtowego ozna-
czenia homologacyjnego. Tymczasem
Rozporzadzenie Komisji Europejskiej
z 2015 roku jednoznacznie wyjasnia,
ze Dyrektywa 94/20 WE jest zgodna
z Regulaminem nr 55.

Chociaz dociera do nas coraz mniej
sygnaftéw o takich przypadkach, wcigz
sg one mozliwe, jesli diagnosci nie
przechodza regularnych szkolen.

Aby unikng¢ ewentualnych niepo-
rozumien, warto przed badaniem tech-
nicznym zapyta¢ diagnoste, czy dana
stacja kontroli pojazdéw honoruje ho-
mologacje hakéw oznaczonych matg
literg, np. ,e20". Jesli nie, nalezy po-
kaza¢ wspomniane dokumenty. W przy-
padku dalszej odmowy najlepiej bedzie
poszukac innej stacji kontroli pojazddw.

W firmie Steinhof wszystkie nowe
haki holownicze homologowane sg
zgodnie z Regulaminem nr 55 EKG
ONZ. Warto jednak pamieta¢, ze
w przypadku produktow starszych, re-
gulowanych po prostu innym dokumen-
tem, nie ma problemu ze spetnieniem
warunkéw technicznych przewidzia-
nych w aktualnych przepisach. Cata
potrzebna dokumentacja dostepna jest
w Internecie.

FOT. STEINHOF

Powroty klientow do serwisu

Ilu wtascicieli warsztatow samochodowych
jest w stanie powiedzie¢, jaki procent jego
zleceniodawcéw stanowia stali klienci?
Zapewne niewielki odsetek, gdyz serwiséw
stosujacych profesjonalne programy warsz-
tatowe na rynku Aftermarket jest niewiele,
a wrecz znikoma ilo$¢. Stosowanie programu
warsztatowego nie oznacza posiadania tego
programu w komputerze w punkcie obsfugi
klienta i drukowania za jego pomoca zlecen
i faktur. Polega ono natomiast na korzysta-
niu z danych w nim zawartych i umiejetnosci
zarzadzania serwisem na ich podstawie. Zeby
tak byfo, informacje musza by¢ wprowadza-
ne jednolicie i poprawnie. I tu wracamy do
pytania z poczatku artykutu. Nie majac rze-
telnych danych w bazie i nie prowadzac ana-
liz przeptywu ustug i klientdw przez serwis,
trudno znalez¢ rzetelng odpowiedz na pytanie
o odsetek statych klientéw, jest ona bowiem
oparta jedynie na wrazeniu i nie odpowiada
rzeczywistosci.
A co to znaczy posiadac statego klienta?
W powszechnym rozumieniu, statym klien-
tem jest osoba powracajaca do serwisu. Ale
czy na pewno kazdy powrdt klienta jest po-
wrotem klienta ,statego”? I czy kazdy taki
powrét moze byé powodem do dumy i ra-
doséci doradcéw serwisowych i wtasciciela
serwisu?

Dlaczego klienci wracajg do serwisu? Za-
cznijmy od sytuacji pozadanej i wtasciwej.
Klient wraca do serwisu, poniewaz jest zado-
wolony z jego ustug. Co to znaczy? Jest kilka
gtéwnych elementéw wptywajgcych na zado-
wolenie klienta:

e fachowo$¢ naprawy / ustugi — wykona-
na skutecznie i kompleksowo, zgodnie ze
zleceniem i niezbednymi oraz dodatkowy-
mi rozszerzeniami ustugi uzgodnionymi
z klientem;
terminowo$¢ — klient pozostawia i odbiera
samochéd w serwisie w umdéwionym termi-
nie bez koniecznosci wielokrotnego dopyty-
wania doradcy;
korzystna relacja jakosci ustugi i jej warto-
$ci dla klienta do ceny;

* relacja z klientem — istotna w czasie reali-
zacji ustugi, jak réwniez w kontakcie po-
miedzy ustugami

Klient profesjonalnie obstuzony wraca do ser-

wisu, zlecajac kolejne ustugi i naprawy. I jedy-

nie takie powroty sa dla serwisu wartosciowe.

Tylko w takich przypadkach mozna méwi¢ o

statych klientach warsztatu, ktérzy polecaja

serwis innym, dajg pozytywng ocene ustug itp.

Im jest ich wiecej, tym bardziej powinien by¢

dumny wiasciciel ze swoich pracownikéw i or-

ganizacji serwisu.

A z jakich powrotow serwis nie moze hy¢

dumny?

Reklamacje. Klient wracajacy z reklamacja to

efekt jednego lub kilku z ponizszych elementéw:

* nieumiejetno$¢ mechanika w prawidfowej
realizacji naprawy / przegladu — brak prze-
szkolenia;
brak odpowiednich urzadzen diagnostycz-
nych i aktualnej dokumentacji technicznej;
np. brak dostepu do dokumentacji produ-
centéw pojazdéw i wskazanych w niej akcji
i informacji serwisowych za pomocg funk-
cjonalnosci PassThru;
brak specjalistycznych narzedzi i urzadzen;
brak rzetelnej kontroli ustugi przed wyda-
niem pojazdu klientowi;

* wada czesci;

* zastosowanie niskiej jakosci zamiennika.

Jedynie wada czesci usprawiedliwia reklama-

cje i nie obciaza wizerunku serwisu.

Wskutek powyzszego klient zmuszony jest
do powrotu do serwisu, straty czasu, niepo-
trzebnych emocji i w konsekwencji — nawet
rezygnacji z ustug w danym serwisie. A dla
serwisu reklamacja jest po prostu kosztem.

Za kolejny rodzaj powrotu odpowiada
przede wszystkim doradca serwisowy. Mam
tu na mysli powroty wynikajace z ,,dzielenia”
ustugi na etapy. Rolg doradcy jest przekonac
klienta do zakupu ustugi kompletnej i do-
datkowo zaoferowaé mu jej ,rozszerzenie”,
ktére przyczyni sie do unikniecia kolejnej wi-
zyty w serwisie po np. 4-6 tygodniach. Przy-
ktadem takiego , rozszerzenia” jest wymiana
klockéw i tarcz hamulcowych przy okazji

dokonywanego przegladu zamiast przekazy-
wania klientowi po skonczonym przegladzie
informacji o koniecznosci ponownej wizyty
za kilka tygodni w celu wymiany klockéw ha-
mulcowych, ktére sg juz na granicy zuzycia.
Doradca serwisowy, umawiajac klienta, po-
winien zaproponowac i by¢ przygotowany na
realizacje takiego ,,rozszerzenia” ustugi, mie¢
zarezerwowany czas na stanowisku i dostepne
czesci. Nie moze réwniez ryzykowaé sytuacji,
kiedy klient sam poprosi o wymiane klockéw
hamulcowych, a doradca zacznie go umawiaé
na kolejng wizyte. Gdzie tu profesjonalizm?
Takie powroty na ,dokonczenie” ustugi ob-
nizaja wydajnos¢ serwisu poprzez dodatkowe
czasy manewrowe, obnizanie $redniego czasu
usfugi, absorbowanie czasu doradcy, ktory
mdgthy zostaé poswiecony innemu klientowi.
Z takich powrotow roéwniez nie powinnisSmy
hy¢ zadowoleni. I klienci tez ich nie luhia.
Jest jeszcze jeden czynnik budujacy pozornag
wiez klienta z serwisem — cena. Jedli naj-
wazniejszym argumentem serwisu bedzie
niska cena za ustuge (robocizna i czesci), to
w ten sposéb nie budujemy bazy wartoscio-
wych klientéw, lecz jedynie ,towcéw ceny”,
ktérzy za kazda wizyta beda oczekiwali kolej-
nych rabatéw. Ale o destrukcyjnej polityce ra-
batowej, marzowej i bonusowej bedzie mowa
juz w innym artykule.

Podsumowujac.... Nie kazdy powrét klien-
ta jest cenny dla serwisu. Rolg doradcéw ser-
wisowych jest rozszerzanie bazy statych i za-
dowolonych klientéw, a nie generowanie po-
zornego ruchu w serwisie powrotami wynika-
jacymi z btedéw serwisu — zaréwno po stronie
technicznej realizacji ustugi, jak i umiejetnosci
obstugi klienta. Czas pobytu klienta nalezy wy-
korzystywac jak najbardziej efektywnie — z ko-
rzyscia dla warsztatu i przede wszystkim dla
klienta. Dla cztonkdéw sieci Bosch Car Service
organizujemy szereg szkolen z organizacji pra-
cy serwisu oraz optymalizacji procesu obstugi
klienta. Przeprowadzamy réwniez bezptatne
audyty, aby wskazywa¢ elementy wymagajace
poprawy lub optymalizacji.

Wiecej na stronie www.warsztatybosch.pl
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