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Czy standardy jakosci
maja sens w warsztacie?

ROBERT BOSCH

Jako$¢ oferowanych ustug jest jednym
z kluczowych parametréw weryfikuja-
cych dziatalnos$¢ warsztatu samochodo-
wego. Od jej poziomu zalezy, czy klienci
beda powracali do serwisu i go polecali,
czy tez nie. Warto wiec zbada¢ procesy
zachodzace w przedsiebiorstwie, popra-
wi¢ elementy, ktére do tej pory bagate-
lizowano. Nie chodzi tu o badanie opi-
nii klientdéw po wykonanej ustudze czy
komentarzy zamieszczanych przy wizy-
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WOJCIECH KOMOROWSKI
DZIAE ROZWOJU KONCEPCJI SERWISOWYCH

téwce firmy w Internecie. Te elementy
sg wazne, jednak powierzchownie mogg
znieksztatci¢ faktyczng ocene proceséw
zachodzacych w warsztacie.

Dla sprawdzenia poziomu jakosci ofe-
rowanych ustug nalezy przede wszystkim:
» przeprowadzi¢ kompleksowy audyt

procesdw zachodzgcych w serwisie,
» wdrozy¢ standardy jakosci,

» zdefiniowac i realizowaé plan napraw-
czy.

NIEZALEZNIE OD TEGO, CZY PROWADZISZ MALY CZY DUZY SERWIS SA-
MOCHODOWY, PREDZE) CZY POZNIEJ ZMIERZYSZ SIE Z OCENA JAKOSCI
SWIADCZONYCH USLUG. JAK I PO CO JA WERYFIKOWAC? KIEDY WARTO
WPROWADZIC STANDARYZACJE PROCESOW?

Kiedy warto wprowadzi¢

standardy jakosci?

Witasciciele, ktérym zalezy na rozwoju
Swojego serwisu, najczesciej decydujg
sie na przystapienie do sieci posiadajgcej
najlepsze praktyki w tym zakresie. Jak to
wyglada w Bosch Car Service? Sie¢ po-
siada wysokg renome zaréwno na rynku
polskim, jak i $wiatowym, co potwier-
dzaja liczne badania oraz doswiadczenie.
Dzieki blisko 100-letniej dziatalnosci na
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arenie $wiatowej, a takze ugruntowanej,
prawie 30-letniej pozycji na rynku pol-
skim, Bosch Car Service wyrdznia sie
skutecznymi standardami jakosci, a takze
najlepszymi praktykami w tej dziedzinie.
Wdrozenie tych standardéw w zycie pro-
wadzi do poprawy obstugi klienta, napraw
i dziatania warsztatu. Przektada sie row-
niez na wzrost przychodow oraz sprzedaz
czesci zamiennych i ustug.

Na czym polega weryfikacja

standardéw jakosci?

W sieci Bosch Car Service prowadzone

sg audyty, ktore przekrojowo badajg kaz-

dg strefe funkcjonowania warsztatu.
Podczas wizyty, audytor ocenia:

b procesy zachodzace w serwisie,

b stopien zorganizowania warsztatu,

» komunikacje miedzy punktem obstugi
klienta i halg napraw,

b wyposazenie serwisu oraz wyszkole-
nie pracownikéw hali warsztatowej
i punktu obstugi klienta,

b uporzadkowanie i czysto$¢ przestrzeni
warsztatowej,

p dopasowanie serwisu do wytycznych
sieci.

h Car Service

Bosc

Powyzsze elementy, utrzymywane oraz
usprawniane kompleksowo, tworzg efekt
synergii i wptywajg na jako$¢ obstugi,
jakiej do$wiadczajg klienci. Budujg row-
niez wizerunek serwisu i jego renome na
rynku.

Dlaczego warto spetniaé¢

standardy jakosci?

Warsztat spetniajacy standardy jakosci
postrzegany jest jako dziafajacy pro-
fesjonalnie. Praca w nim jest zoptymali-
zowana i usystematyzowana. Znajgc wy-
nik audytu, mozna poprawi¢ te obszary,
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ktdre tego wymagaja, w celu zwiekszenia
zyskow, jak i satysfakcji klienta.

Standardy a zwigkszenie

zyskownosci serwisu

Standardy jakosci wspomagajg serwis

w  zwiekszaniu zyskownos$ci biznesu.

Wskazujg mozliwosci poszukiwania do-

datkowej sprzedazy na przyktad poprzez:

> realizacje aktywnego przyjecia,

» prace z listami kontrolnymi,

» optymalizacje wykorzystania poten-
cjatu serwisu,

» proaktywng postawe doradcy serwiso-
wego, ktdry korzysta z danych klien-
téw i ich pojazddw,

» aktywne poszukiwanie klienta.

Standardy jakosci sieci Bosch Car Service
badajg réwniez aktywnos$¢ w kwestiach
marketingowych i budowania lokalnych
ofert ustug.

Standardy a budowanie

relacji z klientami

Analiza etapu przyjecia i wydania pojazdu
w serwisie pokazuje, jak duzo waznych
krokdw moze zbudowac i utrzymac relacje
z klientem. Wdrozenie standarddw jakosci
umozliwia kompleksowg obstuge klientow
z réznych grup rynkowych (zaréwno in-
dywidualnych, jak i flotowych; pojazdéw

wielu marek, nowych, jak rowniez tych
w okresie gwarancyjnym).

Cykl audytowy

Efektywnos$¢ i skuteczno$¢ procesu au-

dytowego zalezy od ciggfoéci procesu

zarzadzania jakoscig. Powinien on mie¢
forme cyklu. Okres miedzy audytami to
czas pracy nad dziataniami naprawczymi

i otwartymi zaleceniami poaudytowymi:

» wdrazania zmian,

» modyfikacji,

» wprowadzania ulepszen.

Biezaca praca z dziataniami naprawczy-

mi, ich realizacja i wypetnianie kryteriéw

standardéw jakosci stanowi baze do bar-

dziej zaawansowanych przemian.
Warsztat pracujacy w oparciu o stan-

dardy jakosci to miejsce przygotowane na

kompleksowg obstuge klienta.
Przytaczenie sie do sieci Bosch Car

Service zwigzane jest m.in. z:

p promocjg serwisu poprzez wykorzy-
stanie  najbardziej rozpoznawanej
marki wsréd sieci serwisowych na
rynku wtérnym,

» wzrostem jakosci ze wzgledu na wdra-
zane standardy,

» optymalizacjg dziatan, jak i wzrostem
zyskownos$ci serwisu w oparciu m.in.
0 analize warsztatowg,

» rozpoznawalnoscig serwisu nalezace-
go do $wiatowej sieci warsztatowej,

p szerokim wsparciem marketingowym,
szkoleniowym i technicznym.

Planujesz rozwdj swojego serwisu samo-
chodowego wraz z podniesieniem jakosci?
Skontaktuj sie z nami:

Warsztatybosch. pl

Robert Dzierzanowski

kierownik ds. rozwoju koncepcji
serwisowych firmy Robert Bosch

e-mail: Robert.Dzierzanowski@pl.bosch.com
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