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Sieci warsztatowe
w Polsce 2011 roku

CZY SIECI WARSZTATOWE TO RZECZYWISCIE PRZYSZEOSC RYNKU UStUG
MOTORYZACYJNYCH W POLSCE? JAK KSZTAETUJA SIE ICH OBECNE TREN-
DY ROZWOJOWE? Z PYTANIAMI DOTYCZACYMI TYCH KWESTII ZWROCI-

LISMY SIE DO GEOWNYCH KOORDYNATOROW POSZCZEGOLNYCH SIECI

I UZYSKALISMY NASTEPUJACE WYPOWIEDZI

Tomasz tadosz
Kierownik

dziatu szkolen

i sieci serwisowych
Inter Cars SA:
Q-Service, Perfect

Service

Coraz blizej ASO
Do sieci nalezy obecnie okoto 20% warsz-
tatéw na rynku. Widac¢ wiec, ze sita wielu
argumentéw ma duzy wplyw na ich wybor.
Trudno wybra¢ ten jeden, najwazniejszy.
O wyborze decydujg na pewno programy
lojalnosciowe, bonusowe i kompleksowa
oferta ustug dla warsztatu. Mam tu na my-
$li np. szkolenia, ubezpieczenia, samocho-
dy zastepcze, odbidr odpaddw itp. Zawsze
powtarzam, ze serwis musi u koordynatora
sieci znalez¢ rozwigzanie wszystkich swo-
ich problemoéw. Waznym argumentem jest
takze standard sieci, oferowanie w kazdym
serwisie ustug o najwyzszej jakosci.

To, nad czym pracujemy, mozna okre-
$li¢ jednym zdaniem: coraz blizej ASO!

Warsztaty majg przeszkolonych pra-
cownikéw pracujgcych na markowym
sprzecie i montujg czesci o wysokiej ja-
kosci. Teraz czas na mocniejszg integracje
w zakresie gwarancji sieciowej, standary-
zacji obstugi klienta czy wspolnego wize-
runku zrzeszonych warsztatow.

PrzeprowadziliSmy badanie rozpozna-
walnosci jednej z naszych sieci. Wyniki
byly z naszego punktu widzenia bardzo
dobre. Potwierdzajg je takze sygnaty do-
cierajgce do nas od klientéw serwiséw.
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Poza tym statystyki naszej internetowej
wyszukiwarki warsztatéw $wiadczg o tym,
ze klienci poszukuja warsztatéw z konkret-
nej sieci. Wida¢, ze znak sieciowy stat sie
rownoczesnie znakiem jakosci.

Znamy  przypadki  réwnoczesnego
uczestnictwa warsztatu w kilku odrebnych
sieciach warsztatowych, ale tu musze do-
precyzowa¢ dwa gtéwne nurty tego zjawi-
ska. W przypadku sieci tworzonych przez
dystrybutoréw, takich jak my, przynalez-
no$¢ do kilku konkurencyjnych organizacji
powinna by¢ wykluczona. Inaczej traktuje-
my sieci tworzone przez producentéw cze-
&ci, np. ,Bosch Czesci i Diagnostyka” lub
Valeo Clim Service”, z ktérymi nasze struk-
tury sieciowe pozostajg w petnej symbiozie.

Przemystaw
Trelinski
Kierownik dziatu
technicznego
Magneti Marelli
Checkstar

Decyduja szkolenia

i wsparcie techniczne

Przez wiele lat warsztaty niezalezne byty
zachecane w roznoraki sposéb przez sie-
ci dystrybutorskie oraz producenckie do
uczestnictwa w zorganizowanych sieciach
warsztatowych. Najczesciej sprowadza-
fo sie to do przyznania rabatéw na za-
kup czesci lub uczestnictwa w systemie
bonusowym, umozliwiajagcym zbieranie
punktéw za wykonane obroty handlowe.
Poza tym warsztat otrzymywat prostg

wizualizacje w postaci plafonu i w mi-
nimalnym zakresie wsparcie reklamowe
(np. lokalizator placéwki na stronie in-
ternetowej). Ten sposdb rozwoju sieci
pozwalat na szybkie zwiekszanie liczby
zrzeszonych w niej uczestnikdw. Po tak
zywiofowej ekspansji i zwiekszeniu liczby,
ale nie jakosci zrzeszonych podmiotow,
wiekszo$¢ wiascicieli warsztatow doszta
do wniosku, ze systemy rabatowe i sam
szyld to zbyt mato, aby przyciggna¢ klien-
ta, a wymaga wykonywania obrotu na
warunkach ustalonych przez dystrybutora.

Dlatego, moim zdaniem, najwieksze
znaczenie dla niezaleznych warsztatow
ma w tej chwili wsparcie techniczne
i szkolenia, ktére moze zaoferowaé dana
sie¢ warsztatowa. Pozwala to na ciagte
doskonalenie, a co za tym idzie — wzrost
poziomu ustug. Oczywiscie wizualizacja,
akcje promocyjne czy systemy bonusowe
tez ulegty ewolucji i obecnie sg znacznie
bardziej rozbudowane niz kiedys$, co po-
zwala na skuteczniejszg reklame wsréd
konsumentéw.

Jezeli chodzi o sie¢ warsztatowg Ma-
gneti Marelli Checkstar, to kierunek roz-
woju jest jasno okreslony. Z obecnych 25
warsztatow chcemy doj$¢ w tym roku do
40-50 zrzeszonych.

Duzy nacisk ktadziemy przy tym na
wsparcie techniczne. Dlatego po kilku
latach przerwy uruchomilismy w zesztym
roku cykl szkoleh technicznych, ktérego
program jest obecnie rozszerzany o kolej-
ne tematy. W planach jest réwniez uru-
chomienie 2. stopnia call center dla spe-
cyficznych probleméw diagnostycznych.
Pierwszy od wielu lat z powodzeniem
dziata wérdd naszych klientow.

Cztonkom naszej sieci umozliwiamy
przystagpienie do programu Everlink, dzie-
ki ktéremu warsztat moze sta¢ sie auto-
ryzowanym punktem napraw fabrycz-
nych nawigacji oraz radioodtwarzaczy
Magneti Marelli, jak réwniez innych ma-
rek nawigacji.

FOT. INTER CARS, MAGNETI MARELLI

FOT. BOSCH, CONTINENTAL, MOTO-PROFIL

Jednym z kierunkéw dalszej integracji
jest wymiana pomiedzy naszymi warszta-
tami informacji o problemach i napotka-
nych usterkach. Bedzie mozna jg prowa-
dzi¢ za pomoca forum i specjalnej strefy
na naszej stronie internetowej, ktérej uru-
chomienie planowane jest na koniec lute-
g0 biezacego roku.

Oprocz gotowych wzordw akcji marke-
tingowych, ktére juz dostarczamy warszta-
tom, planujemy w przyszfosci uruchomic
akcje promocyjne zakrojone na szerszg
skale. Mysle, ze sieci przeznaczajgce
duze nakfady na reklame lub istniejace na
rynku od wielu lat i oferujgce warsztatom
solidne wsparcie techniczne, stajg sie juz
coraz bardziej rozpoznawalne.

W naszej sieci obecno$¢ innych ma-
rek jest dozwolona. Staramy sie jednak
preferowac te warsztaty, ktére identyfiku-
ja sie wytacznie z nami i zdecydowane
sg trwale zwigzacC sie z markg Magneti
Marelli. Kazdy warsztat kandydujgcy do
Magneti Marelli Checkstar musi przed
podpisaniem umowy przej$¢ krotki audyt,
pozwalajgcy ocenic, czy spetnia on nasze
wymagania.

Magdalena
Wojcik-Klich
Opiekun rynku Polska
Continental
Automotive Division
Aftermarket

Wspomagamy

indywidualny rozwéj warsztatow
Witasciciele warsztatow podejmujacy de-
cyzje o przystgpieniu do sieci liczg na szer-
szy i tatwiejszy dostep do wiedzy technicz-

nej, pozwalajacej im na bezreklamacyjng
naprawe pojazdéw. Prestiz, podniesienie
standardéw obstugi, rozszerzenie portfolio
oferowanych napraw i ustug oraz zwiek-
szone tym samym przychody i zyskow-
no$¢ — s bezposrednimi przyczynami
podjecia decyzji o uczestnictwie w zorga-
nizowanej sieci warsztatowej. Mozliwo$¢
szkolenia kadry pracowniczej jest takze
istotnym czynnikiem.

Warsztaty, z ktérymi wspdtpracujemy,
nie tracg nic ze swojej niezaleznosci: sta-
ramy sie bowiem pefni¢ forme doradczo-
informacyjng w ksztattowaniu kierunku
rozwoju firmy. W kwestii produktowej
warsztaty otrzymuja petne wsparcie w po-

staci licznych szkolen oraz stale dostepnej
hotlinii z polskim doradcg technicznym.
Czesto otrzymuije telefony od wtascicie-
li samochodéw, ktérzy poszukuja specja-
listycznych warsztatow w zwigzku ze Zle
funkcjonujgcym uktadem hamulcowym
ich samochodu. Wéwczas naturalnie kie-
rujemy ich do Centrum Hamulcowego
ATE dziafajacego w ich najblizszej okolicy.
W trakcie podrézy miejsce naprawy czesto
jest uzaleznione od ubezpieczyciela, ktory
rekomenduje placéwki ze swej listy.
Uczestnictwo warsztatu w kilku sieciach
warsztatowych jest, moim zdaniem, natu-
ralne i uzasadnione, jesli wynika z checi
profesjonalnej specjalizacji
wybranych systeméw. Co ztego moze wy-
nika¢ z faktu, iz np. w zakresie napraw
uktadéw hamulcowych warsztat uczestni-
czy w strukturze ATE Centrum Hamulcowe,
obstuge klimatyzacji rozwija wraz z Hella
Service, a w sprawach zawieszen wspot-
pracuje z Sachs Service? Z uwagi na skom-
plikowanie systemoéw oraz nowinki tech-
nologiczne coraz trudniej wielomarkowym
warsztatom $wiadczy¢ ustugi napraw i ser-
wisowania pojazdéw. Specjalizacja jest dzi$
koniecznym wyborem kazdego niezalezne-
go warsztatu, aby maoc obstugiwac klientow

w obstfudze

w sposob profesjonalny i nienaganny pod
wzgledem jakosci ustug.

Robert

Dzierzanowski
\l Kierownik

ds. rozwoju koncep-
cji serwisowych
Bosch Car Service
Sieci maja przewage przy
pozyskiwaniu nowych klientéw
Sie¢ Bosch Service bazuje na kompeten-
cjach technicznych, innowacyjnosci i bo-
gatej tradycji swego administratora — firmy
Bosch. Organizowane przez nig szkolenia
dla zrzeszonych warsztatow obejmujg
kilka modutéw, a ws$réd nich takie, jak
np.: jako$¢ obstugi klienta, psychologia
kontaktu z klientem w trudnych sytuac-
jach, zagadnienia benchmarkingu, czyli
poréwnan z tzw. wzorcowym konkurentem.
W razie potrzeby firma Bosch organizuje
akcje doposazenia wspotpracujacych z nig
warsztatow w urzadzenia diagnostyczne.
Duzg szansg dla dalszego rozwoju sieci
jest rozporzadzenie GVO, zgodnie z ktd-
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rym okresowe przeglady objete gwaran-
cjg podstawowg mozna przeprowadzac
rowniez poza ASO. Poza tym sie¢ Bosch
Service pozyskuje coraz wieksza rzesze
klientéw flotowych, a europejskie i polskie
do$wiadczenia dowodzg, ze warsztaty zor-
ganizowane w sieci majg przewage nad
catkowicie samodzielnymi w pozyskiwa-
niu nowych klientéw.

Okre$lenie sie¢ warsztatowa nie moze
sprowadza¢ sie jedynie do jednakowego
oznakowania i preferencyjnej polityki han-
dlowej zarzadcy w stosunku do zrzeszo-
nych serwiséw. Caty taki organizm zaczy-
na realnie dziata¢ dopiero wtedy, gdy jego
cztonkowie czujg sie wspétodpowiedzialni
za wspdlne funkcjonowanie i reprezentujg
jednolitg postawe wobec klientow.

Wyniki badan rynku, a takze codzienne
kontakty z klientami indywidualnymi i in-
stytucjonalnymi dowodzg, ze sie¢ Bosch
Service z racji powigzania z jedng z naj-
bardziej znanych marek motoryzacyjnych
na S$wiecie oraz dzieki konsekwentnej
wieloletniej polityce wizerunkowej i jako-
Sciowej osiggnefa znaczny wzrost popu-
larnosci. Mamy tez do czynienia z rosngca
liczbg kontaktow zwigzanych z wieloma
aspektami dziatalnosci Bosch Service, po-
czawszy od zapytan o mozliwosci obstugi
flot, wykorzystania szans wynikajgcych
z rozporzadzenia MVBER, poszukiwania
dogodnych miejsc realizacji ustugi itp. Ta
popularno$¢ oznacza realne korzysci dla
zrzeszonych warsztatow.

Wspotpraca Bosch Service z innymi
sieciami mozliwa jest wyfgcznie za zgodg
firmy Bosch i pod warunkiem, ze przy-
nalezno$¢ do innej sieci nie pozostaje
w sprzecznosci z interesami handlowymi
i wizerunkiem tej firmy.

Witold Rogowski
Zastepca dyrektora
handlowego

ds. nowych projektéw
Moto-Profil

Logo swiatowego koncernu

O przystepowaniu warsztatéw do sieci TRW
AutoService decyduje mozliwos$¢ pracy pod
logo znanego, ogoélno$wiatowego koncer-
nu. Mniej atrakcyjne sg pod tym wzgle-
dem organizacje istniejace tylko w Polsce
i opierajg sie wyfacznie na robieniu zaku-
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