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WSTEP

Szanowni Panstwo,

ostatnie lata w sektorze serwiséw samochodo-
wych byty bardzo wymagajace. Pandemia CO-
VID-19 znaczaco wpityneta na funkcjonowanie
wielu firm z branzy serwisowej, w tym takze
dealeréw i warsztatéw. Globalny kryzys zwig-
zany z przerwaniem tancuchoéw dostaw, zmniej-
szona produkcja samochodéw oraz trudnosci
logistyczne spowodowaty, ze koszt zakupu no-
wego pojazdu znacznie wzrdst. Mocno wydtuzyt
sie takze czas oczekiwania na nie. W diuzszej
perspektywie tendencje te pozwalaja przypusz-
czac, ze najblizsze lata przetoza sie na wzrost
popularnosci napraw i remontowania samo-
chodow.

Dzi$ przed branzag warsztatowa pojawiaja sie ko-
lejne wyzwania. Do najwazniejszych z pewnos-
cig naleza braki kadrowe i stale rosnace koszty
prowadzenia dziatalnosci, ktére w dobie takich
zmagan biznesowych jak wysoka inflacja czy
trwajaca wojna w Ukrainie, sg jeszcze mocniej
odczuwalne.

Niniejszy raport stanowi zbiér najwazniejszych

informacji, trenddéw rynkowych oraz tresci porad-

nikowych dla warsztatéw. Publikacja wskazuje

przyzwyczajenia klientdw, ich wybory, prefe-

rencje, jak tez tendencje, ktdre odzwierciedlaja

odejscie od tradycyjnego modelu napraw samo-

chododw na rzecz serwisdw niezaleznych, czesto
zrzeszonych pod wspdlnym szyldem.

Zapraszam do lektury.

Marta Ciesielska,

kierownik dziatu sieci serwisowych

Q Service Castrol




ANALIZA

sytuacji rynkowej

Pojazdy w Polsce staja sie dobrem luksuso-
wym. Wedtug analiz rynkowych, sektor moto-
ryzacyjny dochodzi do punktu, w ktérym ceny
zakupu nowych samochodoéw przestaja byé
akceptowane przez klientéw. Przyktadem
moze by¢ segment B, w ktérym ubogo wypo-
sazone auto przekracza prég 100 tys. zt.

We wrzeséniu 2022 r. srednia wazona cena
sprzedazy nowego samochodu osobowego
wyhiosta 160 171 zt. To wzrost 0 17,2%' wzgledem
tego samego miesigca w roku poprzedzajgcym.
W sumie w pierwszych trzech kwartatach 2022
zanotowano wzrost o 14,1%, co przetozyto sie
na kwote 152 766 zi>

Do tej pory mozna byto zaktadacg, ze czynniki ta-
kie jak: konflikt w Ukrainie, problemy z dostep-
noscig podzespotdéw do pojazdoéw czy wysoka
inflacja, w pewnym momencie przestana od-
dziatywac¢ na rynek, a ceny powrdca do okresu
sprzed 2019 r. To jednak tak szybko nie nastapi,
cowynika z ,MotoBarometru 2022". To doroczny
raport przygotowywany przez Exact Systems

Nna podstawie badania realizowanego wsrod
menedzerdw pracujgcych w przemysle samo-
chodowym w 11 krajach Europy. To w nim prze-
widuje sig, ze w ciggu najblizszych 12 miesiecy
ceny nowych samochodéw na polskim rynku
moga wzrosnaé nawet o 20%°>.

Dla polskiego klienta s3 to poziomy niemal
nie do zaakceptowania. Mimo coraz wyzszego
wynagrodzenia (weditug danych Giéwnego
Urzedu Statystycznego (GUS) wzrost w ciggu
roku o 14,5%%), na zakup nowego samochodu
trzeba przeznaczy¢ 34 miesieczne pensje®. To
o trzy wiecej niz w styczniu 2018 r.

Coraz czesciej wybieranym rozwigzaniem sg
pojazdy uzywane. Analizy rynkowe wykazujg
jednak, ze rowniez w tym sektorze sytuacja nie
jest optymistyczna. Zgodnie z raportem AAA
Auto w ostatnich latach branza mierzy sie ze
spadkiem liczby ofert, co w efekcie przektada
sie na coraz wyzsze ceny pojazdéw wysta-
wianych na sprzedaz. Statystyki wskazuja, ze
w 2022 roku liczba oferowanych samochodéw
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uzywanych w Polsce spadta o 25 128 sztuks.
Dodatkowo, zgodnie zdanymi Instytutu Badan
Rynku Samochodowego Samar, w pierwszej
potowie 2023 r. do naszego kraju sprowadzono
385,4 tys. uzywanych samochodoéw z zagra-
nicy - to o 4,4% mniej niz w analogicznym
okresie 2022 r’. Tendencje te mogg oznaczagé,
ze W najblizszych latach potrzeby zwigzane
z naprawag samochodoéw beda rosty.

Na polskim rynku jest ponad 22 tys. podmiotéw
oferujacych ustugi serwisowe®. Na znaczeniu
zyskuja warsztaty zrzeszone w sieciach serwi-
sowych, ktére oferujag ujednolicone standardy
i odznaczaja sie wysoka dbatoscia o klienta.

podmiotow
oferujacych
ustugi
serwisowe




warsztatow niezaleznych

W Polsce istniejg 22 123 aktywne warsztaty Obecnie rozrézniamy kilka rodzajéw warszta-

samochodowe, z czego ponad 93% stanowia téw, w zaleznosci od oferowanych przez nie
niezalezne serwisy (IAM)®°. Zgodnie z danymi ustug. W efekcie mozemy podzieli¢ je na:
udostepnianymi przez GiPA, w latach 2016- e warsztaty niezalezne,

2022 taczna liczba warsztatéw samochodo- e serwisy opon,

wych w naszym kraju zmniejszyta sie z 25 239 e auto centra,
do 22 123, e warsztaty blacharsko-lakiernicze.

22

aktywnych warsztatéow
samochodowych
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Tabela 1. Populacja warsztatéw samochodowych

Kanat pLo) [ 2017 2018 plo}) 2020 2021 2022
Warsztaty niezalezne 18 00 17 500 16 800 16 500 15 000 15200 15300
Serwis opon 3500 3600 3650 3700 3200 3200 3150
Auto Centra 39 38 39 38 24 - -
Warsztaty blacharsko-lakiernicze 2100 2100 2200 2250 2150 2200 2180
Kanaty IAM 23639 23238 22689 22 488 20 374 20 600 20 630
ASO* 1600 1520 1483 1482 1406 1280 1493
Kanaty OES 1600 1520 1483 1482 1406 1280 1493
Ogétem 25239 24758 24172 23 970 21780 21880 22123

* Liczba autoryzacji — jeden dealer moze posiadac wicej niz 1 autoryzacje
Zrédto: GiPA

Mimo ze w ostatnich siedmiu latach ogdélna

liczba warsztatéw dziatajacych w Polsce zmniej- AS O
szyta sie, to w okresie 2021-2022 zaobser-

wowano odbicie tego trendu. Réznica jest w 2022
zauwazalna zwtaszcza wsréd serwiséw bla-
charsko-lakierniczych, niezaleznych oraz
Autoryzowanych Serwiséw Obstugi (ASO).
Liczba tych ostatnich na koniec 2022 r. wy-
nosita 1 493, co byto wynikiem lepszym o 213
punktow wzgledem roku 2021".

11 Gipa Automotive Aftermarket intelligence, Badanie profesjonalistow 2022, s.18, Warszawa, 2022.
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Trzy najliczniejsze pod wzgledem punktéw ser-
wisowych sieci dealerskie to: Skoda, Renault
oraz Dacia. Z kolei w gronie najistotniejszych
graczy wsrod sieci zrzeszajacych warsztaty
niezalezne w Polsce wymieni¢ nalezy: Q Ser-
vice Castrol, Premio oraz Bosch Car Service.
W 2022 r. ich liczba wzrosta o 6% w poréwna-
niu do 2021, co stanowi ok.23% ogoétu war-
sztatéw IAM. Obecnie zaktada sie, ze juz 1/3
wszystkich niezaleznych warsztatéw funk-
cjonujacych na polskim rynku nalezy do sieci
serwisowych. To dowdd na to, ze to koncepcja
dziatalnosci, ktéra zyskuje na znaczeniu™.

- Przedstawiciele sieci serwisowych coraz moc-
niej wykorzystujg szanse dotarcia do wtasci-
cieliwarsztatéw niezaleznych. Te, jak wskazujg
statystyki stanowiq zdecydowanq wiekszos¢
serwisow samochodowych w naszym kraju.
Whasciciele warsztatow niewqtpliwie zauwa-
Zajq korzysci wynikajgce z przynaleznosci do
sieci serwisowych, zarowno pod wzgledem
dostepnej infrastruktury, rozwigzan techno-
logicznych czy oferty dostawcow, jak rowniez
dziatar marketingowych i wsparcia w komu-
nikagji z klientem — komentuje Marek Garlicki,

Dyrektor GiPA Polska.

Rosngce oczekiwania wspdtczesnego odbiorcy
wymagajg od wiascicieli serwisdow samochodo-
wych statego podnoszenia standardéw obstugi
klienta oraz oferowanych ustug. Sieci warszta-
towe stanowia gwarancje otrzymania odpo-
wiedniego wsparcia, zarowno w kontekscie
szerokiej oferty produktowej, jak rowniez za-
plecza technologicznego czy marketingowego.
Oprécz mozliwosci wspdtpracy ze sprawdzo-
nymi i cenionymi dostawcami, ktorzy zapew-
niaja serwisom samochodowym najlepsze
technologie oraz systemy gwarancyjne, witasci-
ciele warsztatow samochodowych moga liczy¢

takze na wsparcie w zakresie dziatan marketin-

gowych, edukacji konsumentdw, spojnej iden-
tyfikacji wizualnej czy szeroko zasiegowych
dziatan reklamowych.

Szansa dla warsztatéw jest takze zyskujacy
na popularnosci tzw. ,abonamentowy styl zy-
cia" — konsument coraz czesciej nie kupuje
samochodu na witasnosé, ale go wynajmuje.
W efekcie to nie kierowca decyduje, gdzie sa-
mochdd jest naprawiany, tylko jego wtasciciel,
np. firma leasingowa. Przynaleznos¢ do sieci
stwarza lepsze warunki do pozyskania takze
tego typu klientdow.

- Wymagania rynkowe sq wyzwaniem dla
serwisow, zwtaszcza niezrzeszonych. Przy-
naleznosc¢ do sieci przynosi szereg korzysci
i rozwigzan, ktorych nie trzeba od nowa im-
plementowacd. Sq to na przyktad obszary
dziatalnosci zwigzane z marketingiem czy
edukacjg konsumentow. Q Service Castrol
dgzy do jak najlepszej wspotpracy z klien-
tem zaréwno prywatnym, jak i dziatajgcym
w ramach floty. Trend, w ktorym pojazd jest
eksploatowany, a nie posiadany, stat sie wy-
znacznikiem nowych standarddéw — komen-
tuje Marta Ciesielska, kierownik dziatu sieci

serwisowych Q Service Castrol.
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ANALIZA

rynku europejskiego

W 2012 roku w Europie do wszystkich sieci
serwisowych nalezato ok. 60 tys. zrzeszo-
nych warsztatéw. Dzis liczba ta zwiekszyta
sie o 15 tys."*. Ponadto, w ciggu ostatnich 10
lat przybyto tez dziatajacych sieci warszta-
towych - pod tym wzgledem zanotowano
wzrost o 30%, a wedtug prognoz ekspertdw
w kolejnych latach ich liczba nadal bedzie ros-
nac. Wedtug Wolk After Sales Experts, obecnie
europejskim liderem w tym obszarze jest Nor-
wegia, w ktdrej do tego typu konceptéw nalezy
88% wszystkich autoserwiséw. W Niemczech,
Francji, Wtoszech oraz Szwecji ponad potowa
serwisdOw zrzeszona jest w sieciach warsztato-
wych 14,

Do najwiekszych i najbardziej popularnych
sieci serwisowych dziatajagcych w Europie na-
leza: Eurorepar Car Service oraz Bosch Car Ser-
vice. Na europejskim rynku istnieje takze wiele
firm zwigzanych z konkretnymi markami samo-
chodow. Zwieksza sie rowniez rola sieci zajmu-
jacych sie naprawami i obstuga samochoddw
elektrycznych. W miare wzrostu ich popular-
nosci na kontynencie, rozwija sie infrastruktura
serwisowa dostosowana do specyficznych po-
trzeb tych pojazdow.

Wspolnymi cechami wiekszosci sieci warszta-
towych w Europie sa wysoki standard obstugi

klienta i profesjonalne podejscie do napraw.
Firmy te czesto oferujg gwarancje na wykonane
ustugi oraz korzystajg z oryginalnych czesci za-
miennych lub wysokiej jakosci zamiennikow.
Wiele z nich inwestuje w nowoczesne tech-
nologie i szkolenia personelu, aby by¢ na bie-
Z3co z najnowszymi trendami i innowacjami
w branzy motoryzacyjnej.

— Castrol od kilku lat tworzy siec¢ warszta-
tow na catym swiecie, wierzqc, ze klient
szuka gwarancji standardu obstugi. Bedgc
globalnq, rozpoznawalng markaqg, dajemy
kierowcom pewnosc, ze ustugi realizowane
w warsztatach z naszym logo bedq najwyz-
szej jakosci. W tym celu prowadzimy audyty
i certyfikacje serwiséw oraz zapewniamy
gwarancje na silnik. Nie inaczej jest w Pol-
sce, gdzie zdecydowalismy sie potgczyc sity
z Inter Cars i warsztatami zrzeszonymi w ich
strukturach, co zaowocowato stworzeniem
profesjonalnej sieci pod wspdlnym szyldem
Q Service Castrol — twierdzi Anna Wilczew-
ska, Service and Maintenance Marketing

Manager EMEA w firmie Castrol.
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Jak zmienia¢ sie bedzie liczba warsztatow
w Europie?

Redakcja MotoFocus.pl opublikowata wyniki
badania® przeprowadzonego wséréd przedsta-
wicieli europejskich serwisow, ktdre pokazaty, ze
w wiekszosci panstw odnotowuje sie wzrost
liczby klientéw warsztatéw samochodowych.

Mimo to panuje przekonanie, ze w przeciggu
najblizszych 2 lat liczba serwiséw samochodo-
wych bedzie spada¢ - uwaza tak niemal 2/3
przedstawicieli polskich warsztatow. Sytuacje
w podobny sposdb ocenili réwniez Stowacy.

Nastroje zwigzane z tym zjawiskiem sg jeszcze
mniej optymistyczne na Zachodzie. Przedstawi-
ciele takich krajow jak Wtochy oraz Wielka Bryta-
nia réwniez odnotowujg wzrost w zakresie liczby
klientéw. Nie maja jednak watpliwosci, ze nadcho-
dzace lata moga byc¢ barierg nie do przeskocze-
nia dla duzej czesci uczestnikéw rynku napraw.
W tych panstwach sredni wiek eksploatowanych
pojazddw jest nizszy nizw Centralneji Wschodniej
Europie. W zwigzku z tym coraz wiekszym wyzwa-
niem staje sie dostep do danych naprawczych lub
koniecznos¢ znacznych inwestycji sprzetowych
i szkoleniowych (np. dotyczacych obstugi pojaz-
doéw elektrycznych czy hybrydowych).

Wykres 1. Spodziewana liczba warsztatéw samochodowych w najblizszych dwéch latach oraz

zmiana liczby klientéw w ciggu ostatniego roku

C000

POLSKA LITWA

RUMUNIA

. wzrost liczby warsztatéw

. wzrost liczby klientow

Zrédto: MotoFocus.eu

BULGARIA

. brak zmiany liczby warsztatéw

brak zmiany liczby klientow

CZECHY SLOWACIA

NOO

WEGRY

. spadek liczby warsztatow

@ spadek liczby Klientow

> MotoFocus.eu, Czy europejskie warsztaty czesto korzystajq z uzywanych czesci samochodowych?, Dostep onli-
ne: https:/motofocus.pl/czesci-samochodowe/114936/czy-europejskie-warsztaty-czesto-korzystaja-z-uzywanych-

czesci-samochodowych [lipiec 2023 r.].
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Wykres 2. Spodziewana liczba warsztatéw samochodowych w najblizszych dwéch latach oraz

zmiana liczby klientéw w ciggu ostatniego roku

EUROPA SRODKOWO-WSCHODNIA WIELKA BRYTANIA WLOCHY

. wzrost liczby warsztatow . brak zmiany liczby warsztatow . spadek liczby warsztatow

wzrost liczby klientow brak zmiany liczby klientow spadek liczby klientow
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CZYNNIKI

wptywajgce na wybor warsztatu

W Polsce samochdd jest istotnym elementem
majatku gospodarstwa domowego. Potwier-
dzaja to wyniki badania zrealizowanego przez
agencje badawczg Kantar Polska na zlecenie
Q Service Castrol. Az 41% ankietowanych zgo-
dzito sie ze stwierdzeniem, ze samochéd jest
dla nich bardzo wazny, co przektada sie na tro-
ske zwigzana z serwisem i jego potencjalnymi
naprawami.Jednoczes$nie, badanie potwierdzito
tez, ze jednym z gtéwnych problemdw rynku
jest brak zaufania do warsztatéw samochodo-
wych — 49% badanych podkreslito, ze trudno jest
znalez¢ im odpowiedni serwis. Znaczgca wiek-
szos¢ zmotoryzowanych wybiera warsztat,
biorgc pod uwage wczesniejsze doswiadcze-
nia. Byly to deklaracje 62% ankietowanych'.

Przy wyborze serwisu, wazna role odgry-
waja polecenia. W pierwszej kolejnosci roz-
wazane sg punkty doceniane przez znajomych
czy przyjacioét. Potwierdzity to odpowiedzi 45%
respondentow.

Na znaczeniu zyskuja tez wyszukiwarki ser-
wisowe, np. Motointegrator.com. Korzysta
Z nich juz 7% ankietowanych — doktadnie tyle
samo wskazan uzyskata wyszukiwarka Go-
ogle’. Gtéwna zalety, ktdra sktonita respon-
dentéw do skorzystania z tego wariantu, byta
mozliwos¢ znalezienia warsztatu w dogodnej
lokalizacji, zapoznania sie z opiniami o serwi-
sie oraz sprawdzenia godzin otwarcia punktu
napraw.

Wykres 3. Sposéb wyboru warsztatu samochodowego

Polecit mi znajomy / przyjaciel
ktos z rodziny

45

Skorzystatem(am) z ustug warsztatu, z ktore-

go ustug korzystatam od jakiegos czasu 34

Skorzystatem(am) z ustug warsztatu, ktory
jest blisko mojego domu

| I
N
»

Przy pomocy wyszukiwarki Google

Przy pomocy wyszukiwarki
warsztatéw samochodowych

Skorzystatem(am) z ustug warsztatu, ktéry - 6
polecit mi inny mechanik

Fora / grupy facebookowe I 2
konkretnych marek

Inaczej . 3
Nie wiem / nie pamietam - 7

() SERVICE MYl T3 ite]
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Wykres 4. Korzystanie z wyszukiwarek warsztatéw samochodowych

. tak

. nie

nie pamietam

61%

oséb uwaza, ze wyszukiwarki
warsztatéw samochodowych to
wiarygodne zrédto informacji.

Wykres 5. Powody korzystania z wyszukiwarek warsztatéw samochodowych

Mogtem(am) znalez¢ warsztat blisko
domu / miejsca pracy

Mogtem(am) sie zapoznac¢ z opiniami o warsztacie

Mogtem(am) sprawdzi¢ godziny otwarcia warsztatu
Mogtem(am) sprawdzi¢ cennik ustug

Mogtem(am) znalez¢ warsztat, ktéry swiadczy ustugi,
jakich w danym momencie potrzebowatem(am)

Zalezato mi, zeby szybko znalez¢ warsztat
bez wychodzenia zdomu

Mogtem(am) wybrac termin naprawy
Mogtem(am) sprawdzi¢, jakie certyfikaty jakosci
posiada warsztat

Mogtem(am) wybrac warsztat, ktéry zapewnia
samochdd zastepczy

Mogtem(am) sprawdzi¢, jak dtugo warsztat
istnieje na rynku

Mogtem(am) sprawdzi¢, jakie formy ptatnosci
akceptuje warsztat

Mogtem(am) zobaczyc¢, jak wyglada warsztat

I N
) =) Y

W
o

W
»

N
~

-
N

—
(7]

-
N

- -
N »

-
N

Potencjat tego narzedzia zostat zauwazony
takze przezsie¢ Q Service Castrol, ktéra wspoét-
pracuje z platforma Motointegrator.com.
To wyszukiwarka warsztatéw samochodowych,
ktéra umozliwia sprawdzenie zakresu ustug

oferowanych przez konkretny warsztat nalezacy
do sieci, cennika oraz opinii innych klientéw. Co
wiecej, platforma ta daje takze mozliwos¢ umo-
wienia naprawy swojego samochodu w dogod-
nym dla nas terminie.
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Wykres. 6. Waznos$¢ cech wyszukiwarek warsztatéw samochodowych

Rzetelne opinie innych uzytkownikéw

tatwosc i szybkosc znalezienie
w wyszukiwarce warsztat

Duzo mozliwosci wyboru / filtrowania

Aktualne informacje / aktualna baza warsztatéw

Mozliwos¢ tatwego umaowienia wizyty

Aktualne informacje o dostepnosci / aktualny
grafik dostepnosci

Duza baza warsztatow
Mapa dojazdu do warsztatu
Szybkos¢ dziatania wyszukiwarki

Nie wiem

4 na 10 badanych deklaruje, ze przed oddaniem
auta do warsztatu szuka opinii na jego temat
w Internecie. Gtéwnym zrédiem wiedzy jest
wyszukiwarka Google (60%). W drugiej ko-
lejnosci badani odwiedzaja natomiast fora
(42%)®.

44

42

- I
q II

-
]

Wedtug klientdéw idealne miegjsce do naprawy
auta to takie, ktdére daje gwarancje wykonanej
ustugi, podaje szacunkowa kwote naprawy przed
jej wykonaniem, dotrzymuje umowionych ter-
minodw, informuje o etapach prac naprawczych
i uzywa dobrych jakosciowo czesci zamiennych.

Wykres 7. Szukanie opinii w internecie przed oddaniem auta do warsztatu samochodowego

. tak

. nie

nie pamietam
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Wykres 8. Zrédta wyszukiwanych opinii

W wyszukiwarce Google

Na forach internetowych

W wyszukiwarce warsztatow samochodowych

Nie wiem / nie pamietam

Na Facebooku

Na stronie warsztatu

I -
I
- -

P

|

Inne miejsce I 2

K

Wykres 9. Badanie oséb, ktére korzystaty zdanego rodzaju warsztatu samochodowego podczas

ostatniej naprawy.

Daje gwarancje na wykonang ustuge

Podaje szacunkowa (jeszcze nieostateczna) cene
przed rozpoczeciem naprawy

Dotrzymuje ustalonych terminéw

Zapewnia kontakt z klientem w trakcie naprawy /
informowanie o ewentualnych innych usterkach
wymagajacych naprawy

Uzywa dobrych jakosciowo czesci zamiennych

Ma szybkie terminy realizacji naprawy / ustugi

Swiadczy kompleksowe ustugi/ ma szeroki
zakres ustug

Jest niedaleko miejsca zamieszkania lub pracy

Traktuje klienta z szacunkiem / poswieca czas na
wyjasnienie klientowi kwestii naprawy

Przedstawia liste napraw po wykonaniu ustugi

Konsultuje z klientem wybér czesci zamiennych

Informuje o nieprzewidzianych zdarzeniach
w trakcie naprawy

Potrafi doradzi¢ klientowi

Gwarantuje szybki termin umaowienia wizyty
Zapewnia mitg i profesjonalng obstuge

Ma znizki dla statych klientow

Pokazuje zuzyte czesci

Zapewnia samochdd zastepczy

Dba o czystos¢ samochodu podczas naprawy
(np. zapewnia pokrowce na fotele)

Wszystkie rodzaje
warsztatow

-
N

Bedacy w sieci
serwisow

Idealny serwis
samochodowy

Specjalizujgcy sie  Samodzielny (nie
tylko w naprawie

] H E R
-] -]

-
N

|
»

bedacy w sieci)

w
~

W

4

»H

N
©

Maty, garazowy
punkt naprawy

w
~

N
»H

[ |
!»ﬂﬂﬂﬂlﬂﬂﬂﬂiiiiiiil

- 3 :
CcCastrol  \\vZWANIA | TRENDY W BRANZY WARSZTATOW SAMOCHODOWYCH



- Wybdr warsztatu samochodowego jest
jedng z wazniejszych decyzji podejmowa-
nych przez klienta. Zta oznacza nie tylko
niezadowolenie, ale takze koniecznosc¢ po-
nownej wizyty, ktdra czesto wigze sie z dodat-
kowymi wydatkami. W dobie powszechnego
dostepu do informacji, wyszukanie opinii
na temat danego punktu nie stanowi wy-
zwania. Tym bardziej kluczowe jest dbanie
0 najlepsze zdanie klientow, ale i zapewnie-
nie im wysokiej jakosci oferowanych ustug.
W Q Service Castrol jestesmy swiadomi wy-
zwan, jakie przed nami stojg. Dla nas liczy
sie kazdy, dlatego poszczegdolne naprawy czy
ustugi wykonujemy z nalezytq precyzjq i naj-
wyzszq jakosciq. To niezbedne, by klienci do

nas wracali i z zaufaniem powierzali swoje

pojazdy —komentuje Marta Ciesielska, kierow-

nik dziatu sieci serwisowych Q Service Castrol.

Jak pokazaty wyniki badania przeprowadzonego
przez Kantar Polska, klienci warsztatéw samo-
chodowych s3 lojalni. Az 62% badanych wska-
zalo, ze swoj pojazd serwisuje zawsze w tym
samym miejscu®. Z kolei 49% ankietowanych
stwierdzito, ze raczej ciezko jest znalez¢ war-
sztat godny zaufania. Dla klientéw wazne jest,
by serwis dawat gwarancje wykonanej ustugi,
podawat szacunkowa kwote naprawy przed jej
wykonaniem, dotrzymywat umaowionych termi-
now, informowat o etapach prac naprawczych
oraz uzywat dobrych jakosciowo czesci zamien-
nych. Jesli ten spetni powyzsze warunki, istnieje
szansa, ze zyska lojalnych klientow.

Wykres 10. Badanie Kantar — kwestie zwigzane z naprawa auta i wyborem warsztatu samochodowego.

Samochdéd naprawiam zwykle w tym —
samym warsztacie

Ciezko znalez¢ warsztat godny zaufania

Nie mam ,swojego” warsztatu, w ktérym
z reguty naprawiam samochod

Dzieki duzej ilosci opinii w internecie znalezienie
warsztatu godnego zaufania nie jest trudne

Samochdd to dla mnie ,narzedzie”,

Samochdd jest dla mnie bardzo wazny i bardzo
o niego dbam, przyktadam duza wage do wszystkich najwazniejsze by szybko ponownie byt

kwestii zwigzanych z jego eksploatacja i naprawa sprawny

Mam duzo pozytywnych doswiadczer w zwigzku
z korzystaniem z ustug mechanikéw

Mam duzo negatywnych doswiadczen w zwigzku n
z korzystaniem z ustug mechanikéw

- : :
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OCZEKIWANIA

wobec warsztatu

Badanie zrealizowane na zlecenie Q Service Ca-
strol obejmowato takze zmapowanie oczekiwan
klientéw wzgledem obstugi w warsztatach sa-
mochodowych.

Wsréd kluczowych czynnikdw majacych wptyw
na wybor wymieni¢ mozna: odlegtosé serwisu
od miejsca zamieszkania, dotrzymywanie
ustalonych terminéw, profesjonalne doradz-
two, okreslenie szacunkowych kosztéw przed
wykonaniem ustugi, zapewnienie dobrego
kontaktu z klientem czy kompleksowe swiad-
czenie ustug. Istotna jest réwniez transparen-
tnos¢, w tym np. pokazywanie zuzytych czesci,
zapewnienie samochodu zastepczego, konsul-
tacje w sprawie czesci zamiennych oraz znizki
dla statych klientow.

Coraz wieksze znaczenie maja takze nowo-
czesne rozwiazania i udogodnienia. Dobrze wi-
dziana jest mozliwos¢ umawiania wizyt on-line,
co w wielu przypadkach wymaga jedynie szyb-
kiego wypetnienia formularza, bez koniecznosci
dzwonienia na infolinie. Istotna role zaczynaja
odgrywac tez aplikacje, ktére umozliwiajg m.in.
dostep do historii serwisowania samochodu
wraz z zaleceniami dziatan przy kolejnej wizycie.

Innym czynnikiem, ktory przycigga klientow, jest
rowniez wyglad warsztatu. Poza strefg przy-
jec¢, gdzie juz standardem jest kawa, herbata
i wygodne fotele, nalezy pamietac takze o za-
dbanych i sprawnych narzedziach oraz posta-
wi¢ nacisk na elementy pozwalajgce zachowac

czystos¢ pojazdu. Mowa m.in. o specjalistycz-
nych matach ochronnych zabezpieczajacych
karoserig, foliach na siedzenia czy kierownice
oraz papierowych dywanikach.

Wraz z rozwojem motoryzacji konieczne jest
tez wdrazanie nowych umiejetnosci wsrod
pracownikéw oraz rozszerzanie oferty serwi-
sowej. Kluczowe sg szkolenia kadry w zakresie
obstugi urzadzen diagnostycznych i serwisowa-
nia pojazdow, a takze coraz wazniejsze, dotyczace
uprawnien do obstugi pojazdéw elektrycznych.
Wynika to z faktu rosnacej liczby pojazdow ze-
lektryfikowanych. Obecnie czes¢ nowych samo-
chodéw posiada uktad wysokiego napiecia, ktory
wymaga specjalnych uprawnien Bezpieczen-
stwa i Higieny Pracy (BHP).

W osiggnieciu wysokiego poziomu jakosci ser-
wisu istotne jest wsparcie profesjonalnej, ze-
whnetrznej firmy, ktéra prowadzi audyt. Cykliczny
przeglad procedur oraz jakosci, a takze dbatosc
o detale (wykorzystywanie specjalistycznych na-
rzedzii procedur naprawczych zgodnych ze sztuka
warsztatowa) stanowi jeden z kluczowych elemen-
tow rynkowego sukcesu. W ramach certyfikacji
przeprowadza sie weryfikacje proceséw serwiso-
wych i naprawczych pojazddw pod katem zgod-
Nnosci z wymaganiami producenta lub importera.
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Rycina 1. Badanie oceny cech idealnego warsztatu samochodowego

CECHY SLABIEJ OCENIANE ALE WAZNE

OBSZARY DO POPRAWY / ZBUDOWANIA
PRZEWAG KONKURENCYJNYCH

OY: CENY IDEALNEGO WARSZTATU (Q17)

CECHY StABIEJ OCENIANE MNIEJ WAZNE

1 Jestriedaleko micjzca zamieszkania lub pracy

2

:Do!uymu}e ustalonych termindw

pewnia mily i profesjenalng cbshge
cirafi doradzié Kientowi

Pedaje szacunkowy (jeszcze nicostaleczny) ceng przed rozpoczedem
sprawy

pewnia kontak! z klientem w trakcio naprawy \ infermowanie o
wentuanych innych uslerkach wymagajgcych naprawy

Traktuje Kient z szacunkiem \ podwigca czas na wyjadnienie Kientow!
kwesti naprawy

UZywa dobrych jakodciowo czeici zamiennych

7
8
9
1

mSwhd-c.:y kempleksowe ushugi \ ma szoroki zakros ushg
-:nhrmu}u o nieprzewidziamych zdarzeniach w lrakcie naperay

Ma szybkio letminy reaizacji naprawy |\ uslugi

o

Konsultuje z kientem wybér czgéci zamiennych

N=52

17§23

OX: OCENA WARSZTATU (Q7)

CECHY DOBRZE OCENIANE | WAZNE

2]

mmq o
g Cma e

31

-

a@|m -
%5

CECHY DOBRZE OCENIANE ALE MNIEJ WAZNE

13 Gwarantuje szybki termin uméwienia wizyly

]
I 14 Dsje gwarancy na wykonang usluge
rzedstawia Estg napraw po wykenaniu ushugi

okazuje zutyle czgici
Istnieje ctugo na rynku

Dba o czystedd samochodu podezas naprawy (np. zapawnia pekrowce
a folele)

19 Maduzy parking \ duzo miejsca do parkowania

l 20 ]L'cst cbecny w Google Maos

\ta znitki dia stabych Kientdw

Prrypomina o terminie pezegiqdu \ wymian

\Ma wygedny punkl obslugibiuro cbslugi z poczekalnia i kawy
Posiada slrong internclowy

| 25 Ma duzo opinii w internedie

napeunia samochoéd zasiepcry

Zaprezentowano wskazanie, ktére dla pytania Q7 wynosity =10 p. p. dla wszystkich rodzajow

warsztatow samochodowych, liczba badanych: 52
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Komentarz eksperta:

Aktualna sytuacja w naszym kraju, jak i w catej Europie zmusza przedsiebiorcow do podejmowania roz-
nych krokéw majgcych na celu utrzymanie rentownosci swoich biznesow. Nie inaczej jest w przypadku
warsztatow samochodowych, Kktore systematycznie podnoszg ceny oferowanych przez siebie ustug.
Jak wskazujg dane MotoFocus.pl, do tej pory byta to podwyzka od kilku do kilkunastu procent. Mimo to,
warsztaty nie odczuty ,odptywu” klientow. Zapotrzebowanie na ustugi warsztatowe wciqz jest bardzo

wysokie, rosng tez jednak oczekiwania i potrzeby klientdw. Dlatego pewnym jest, ze branza serwisow

samochodowych bedzie sie w najblizszym czasie dynamicznie zmieniac.

Alfred Franke, wieloletni prezes SDCM i osoba dziatajgca w obronie

intereséw rynku aftermarketowego, MotoFocus.pl
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