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Przyciaganie
| odpychanie klientow

ZENON MAJKUT
WIMAD

Tymczasem w rzeczywisto$ci nie ma takiej
alternatywy. Klient zadowolony z pierw-
szej, wySwiadczonej mu ustugi w wiekszo-
$ci wypadkéw pojawia sie w warsztacie
ponownie z jaka$ kolejng usterka, a jesli
za ktéryms$ razem przyjedzie z reklamacja,
to prawdopodobnie bedzie juz klientem
,Straconym”. Nie ma wiec osobnych grup
klientow potencjalnych i pozyskanych

na stafe, sg natomiast czynniki jednych
i drugich przyciggajace lub odpychajace.
Ich dziatanie mozna przedstawi¢ na kilku
konkretnych przykfadach.

Powodem pierwszej wizyty jest jakis$

drobny problem, np. wymiana za-
rowki lub piér wycieraczek. Warsztat
oczywiscie zlecenie to przyjmuje, a jego
w pefni zadowalajaca realizacja nie trwa
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WIELU WEASCICIELI WARSZTATOW ZADAJE SOBIE PYTANIE: CZY
LEPIEJ JEST POZYSKIWAC NOWYCH KLIENTOW, CZY ZACHOWY-
WAC DOTYCHCZASOWYCH, JAKBY OD WYBORU SPOSROD TYCH
ODPOWIEDZI ZALEZALO ,BYC ALBO NIE BYC” USLUGOWE] FIRMY

dfuzej niz 5 minut. Cena ustugi jest tak-
ze ,przyjazna dla klienta”. Czy to wystar-
czy do nawigzania statych partnerskich
relacji? Niekoniecznie. Moze by¢ i tak,
ze klient zostanie w ten sposob zache-
cony tylko do korzystania z pomocy ja-
kichkolwiek profesjonalistéw, wiec przy
nastepnej okazji uda sie $miato do in-
nego warsztatu.

Gdyby jednak do wspomnianych 5 mi-
nut dodac¢ jeszcze jedng, to ani kliento-
wi, ani warsztatowemu personelowi nie
stworzy ona zadnego problemu. Wystar-
czy natomiast w zupetnosci, by w samo-
chodzie obecnym juz w warsztacie prze-
prowadzi¢ kontrole geometrii podwozia
za pomoca stanowiska Hunter Quick
Check. W ciggu minuty wifasnie moz-
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két przednich i tylnych, przednig i tylng
zbiezno$¢ sumaryczng i porownac je

przedstawia rys. 1.
W efekcie ujawnione zostang ewen-
tualne usterki zawieszen, a takze takie

Kontrola ta jest oczywiscie bezptatna.
Jesli jej wyniki okazg sie tak zadowalaja-
ce, jak na rys. 2, co zdarza sie w okofo
30-40% statystycznych  przypadkéw,
zostaje tylko pogratulowaé wtascicielowi
pojazdu, co da mu pewng satysfakcje
i wzbudzi jego zaufanie do solidnosci
warsztatu. Mozna tez spodziewac sie
pozytywnej rekomendacji w kregu znajo-
mych tak obstuzonego klienta. W przy-
padku ujawnienia istotnych usterek po-
jawia sie szansa uzyskania zlecenia na
ich odptatne usuniecie i na wdziecznos¢
klienta za troske o jego pojazd i bezpie-
czenstwo.

I W serwisach ogumienia po sprze-

dazy i zamontowaniu opon rzadko
obecnie robi sie cokolwiek poza wywa-
zeniem kot. Gdyby jednak i tutaj dofozy¢
do czasu te sama, identycznie wyko-
rzystang jedng minute, pozytki réwniez
mogg by¢ obustronne. Pozytywny wynik
pomiaru daje gwarancje klientowi, ze
nowe opony postuzg dtugo, negatywny

za$ stawia mu do wyboru dwa rozwigza-
nia. Pierwsze: zleci¢ regulacje geometrii
na specjalistycznym stanowisku. Drugi:
zrezygnowac z tej ustugi i odjechat ze
Swiadomoscig ztego stanu pojazdu. Naj-
bardziej tagodng tego konsekwencjg be-
dzie przyspieszone zuzycie nowych opon,
lecz sprawdzenie geometrii i zachowanie
sporzadzonej przy tym dokumentacji za-
bezpiecza warsztat przed ewentualnymi
roszczeniami klienta.
I I I Podobne korzysci zapewniajg nie
tylko urzadzenia do szybkiego
pomiaru geometrii. Wywazarkg diagno-
styczng Hunter GSP 9700 (z testem dro-
gowym kota) kontrolowatem wielokrotnie
po przebiegu 8-20 tys. km opony reno-
mowanych producentéw, zamontowane
przez autoryzowane serwisy w pojazdach
nie mniej zacnych marek. Wyniki te-
stéw obcigzeniowych wykazywaty wady
w postaci nadmiernej niejednorodnosci
sity promieniowej, ale nie rozstrzygato to
sporu miedzy dostawca a poszkodowa-
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nym klientem. Zawsze bowiem pojawiato
sie kfopotliwe pytanie: kiedy doszto do
uszkodzenia opony? Czy podczas eksplo-
atacji, jak chciatby serwis, czy w trakcie
produkgji?

Takie sprawy konczg sie zwykle ugo-
dg, gdyz sprzedawca, nie mogac udo-
wodni¢ dobrej jakosci opon w chwili
przekazania ich klientowi, godzi sie na-
prawi¢ szkody na swoj koszt. Nie bytoby
sporéw, gdyby opony sprawdzac zaraz
po ich montazu.

Jak pokazujg rys. 3a i 3b, réwniez
nowa opona moze posiada¢ wady tech-
niczne, wiec wtedy zamiast trafia¢ do
klienta powinna by¢ odestana do dystry-
butora razem z wydrukiem z wywazarki.
Reklamacja jest wdwczas uznawana,
gdyz wszyscy przedstawiciele powaz-
nych koncernéw oponiarskich w Polsce
sg wyposazeni w identyczne maszyny
weryfikujace.

Mozna tez wyobrazi¢ sobie sytuacje

odwrotng. Klient reklamuje opone po —>
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GEOMETRII USTAWIENIA KOt. WIDAC WAR-
TOSCI POMIAROWE ODNIESIONE DO POL
TOLERANC]I FABRYCZNYCH ORAZ ZALECENIA
CO DO DALSZEGO POSTEPOWANIA I KON-
SEKWENCJE ICH ZANIECHANIA

JESLI WSZYSTKIE PARAMETRY SA ZGODNE
Z DANYMI PRODUCENTA POJAZDU, KLIENT
MA POWOD DO SATYSFAKCJI I UZNANIE
DLA WARSZTATU

L. L, L. . ricambi@magnetimarelli.com
zbieznos¢ catkowita jest prawdopodobnie www.magnetimarelli-checkstar.pl
skutkiem wadliwych ustawien tylnych

zbieznosci potéwkowych.
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