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Przyciąganie 
i odpychanie klientów

Zenon Majkut
Wimad

Wielu właścicieli warsztatów zadaje sobie pytanie: czy 
lepiej jest pozyskiwać nowych klientów, czy zachowy-
wać dotychczasowych, jakby od wyboru spośród tych 
odpowiedzi zależało „być albo nie być” usługowej firmy

Tymczasem w rzeczywistości nie ma takiej 
alternatywy. Klient zadowolony z pierw
szej, wyświadczonej mu usługi w większo
ści wypadków pojawia się w warsztacie 
ponownie z jakąś kolejną usterką, a jeśli 
za którymś razem przyjedzie z reklamacją, 
to prawdopodobnie będzie już klientem 
„straconym”. Nie ma więc osobnych grup 
klientów potencjalnych i pozyskanych 

na stałe, są natomiast czynniki jednych 
i drugich przyciągające lub odpychające. 
Ich działanie można przedstawić na kilku 
konkretnych przykładach.

I Powodem pierwszej wizyty jest jakiś 
drobny problem, np. wymiana ża

rówki lub piór wycieraczek. Warsztat 
oczywiście zlecenie to przyjmuje, a jego 
w pełni zadowalająca realizacja nie trwa 

dłużej niż 5 minut. Cena usługi jest tak
że „przyjazna dla klienta”. Czy to wystar
czy do nawiązania stałych partnerskich 
relacji? Niekoniecznie. Może być i tak, 
że klient zostanie w ten sposób zachę
cony tylko do korzystania z pomocy ja
kichkolwiek profesjonalistów, więc przy 
następnej okazji uda się śmiało do in
nego warsztatu. 

Gdyby jednak do wspomnianych 5 mi 
nut dodać jeszcze jedną, to ani kliento
wi, ani warsztatowemu personelowi nie 
stworzy ona żadnego problemu. Wystar
czy natomiast w zupełności, by w samo
chodzie obecnym już w warsztacie prze
prowadzić kontrolę geometrii podwozia 
za pomocą stanowiska Hunter Quick 
Check. W ciągu minuty właśnie moż
na na nim zmierzyć 6 podstawowych 
parametrów, w tym: 4 kąty pochylenia 
kół przednich i tylnych, przednią i tylną 
zbieżność sumaryczną i porównać je 
z danymi fabrycznymi dla danego mode
lu samochodu. Wydruk tych pomiarów 
przedstawia rys.1. 

W efekcie ujawnione zostaną ewen
tualne usterki zawieszeń, a także takie 
prozaiczne braki, jak zbyt niskie ciśnie
nie w kole, powodujące niewłaściwą 
wartość jego pochylenia. Nieprawidłowa 
zbieżność całkowita jest prawdopodobnie 
skutkiem wadliwych ustawień tylnych 
zbieżności połówkowych.

Kontrola ta jest oczywiście bezpłatna. 
Jeśli jej wyniki okażą się tak zadowalają
ce, jak na rys. 2, co zdarza się w około 
3040% statystycznych przypadków, 
zostaje tylko pogratulować właścicielowi 
pojazdu, co da mu pewną satysfakcję 
i wzbudzi jego zaufanie do solidności 
warsztatu. Można też spodziewać się 
pozytywnej rekomendacji w kręgu znajo
mych tak obsłużonego klienta. W przy
padku ujawnienia istotnych usterek po
jawia się szansa uzyskania zlecenia na 
ich odpłatne usunięcie i na wdzięczność 
klienta za troskę o jego pojazd i bezpie
czeństwo.

II W serwisach ogumienia po sprze
daży i zamontowaniu opon rzadko 

obecnie robi się cokolwiek poza wywa
żeniem kół. Gdyby jednak i tutaj dołożyć 
do czasu tę samą, identycznie wyko
rzystaną jedną minutę, pożytki również 
mogą być obustronne. Pozytywny wynik 
pomiaru daje gwarancję klientowi, że 
nowe opony posłużą długo, negatywny 
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wyjątkowy system optymalizacji strumienia  
światła reflektorów xenonowych. 
Szeroka i kompletna gama produktów  
najwyższej jakości, które budzą zaufanie 
i gwarantują bezpieczeństwo.Magneti Marelli Aftermarket Sp. z o.o.

Plac pod Lipami 5, 40-476 Katowice, Polska
tel +48/32/60 36 107, fax +48/32/60 36 108
ricambi@magnetimarelli.com 
www.magnetimarelli-checkstar.pl

Rys. 2. Pomiar trwa niecałą minutę. 
Jeśli wszystkie parametry są zgodne  
z danymi producenta pojazdu, klient 
ma powód do satysfakcji i uznanie 
dla warsztatu 

Rys. 1. Wydruk z szybkiego pomiaru 
geometrii ustawienia kół. Widać war
tości pomiarowe odniesione do pól 
tolerancji fabrycznych oraz zalecenia 
co do dalszego postępowania i kon
sekwencje ich zaniechania

zaś stawia mu do wyboru dwa rozwiąza
nia. Pierwsze: zlecić regulację geometrii 
na specjalistycznym stanowisku. Drugi: 
zrezygnować z tej usługi i odjechać ze 
świadomością złego stanu pojazdu. Naj
bardziej łagodną tego konsekwencją bę
dzie przyspieszone zużycie nowych opon, 
lecz sprawdzenie geometrii i zachowanie 
sporządzonej przy tym dokumentacji za
bezpiecza warsztat przed ewentualnymi 
roszczeniami klienta. 

III Podobne korzyści zapewniają nie 
tylko urządzenia do szybkiego 

pomiaru geometrii. Wyważarką diagno
styczną Hunter GSP 9700 (z testem dro
gowym koła) kontrolowałem wielokrotnie 
po przebiegu 820 tys. km opony reno
mowanych producentów, zamontowane 
przez autoryzowane serwisy w pojazdach 
nie mniej zacnych marek. Wyniki te
stów obciążeniowych wykazywały wady 
w postaci nadmiernej niejednorodności 
siły promieniowej, ale nie rozstrzygało to 
sporu między dostawcą a poszkodowa

nym klientem. Zawsze bowiem pojawiało 
się kłopotliwe pytanie: kiedy doszło do 
uszkodzenia opony? Czy podczas eksplo
atacji, jak chciałby serwis, czy w trakcie 
produkcji? 

Takie sprawy kończą się zwykle ugo
dą, gdyż sprzedawca, nie mogąc udo
wodnić dobrej jakości opon w chwili 
przekazania ich klientowi, godzi się na
prawić szkody na swój koszt. Nie byłoby 
sporów, gdyby opony sprawdzać zaraz 
po ich montażu. 

Jak pokazują rys. 3a i 3b, również 
nowa opona może posiadać wady tech
niczne, więc wtedy zamiast trafiać do 
klienta powinna być odesłana do dystry
butora razem z wydrukiem z wyważarki. 
Reklamacja jest wówczas uznawana, 
gdyż wszyscy przedstawiciele poważ
nych koncernów oponiarskich w Polsce 
są wyposażeni w identyczne maszyny 
weryfikujące.

Można też wyobrazić sobie sytuację 
odwrotną. Klient reklamuje oponę po 


