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Przyciaganie
| odpychanie klientow

ZENON MAJKUT
WIMAD

Tymczasem w rzeczywistosci 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
Lstraconym”. Nie ma wiec osobnych grup

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

Powodem pierwszej wizyty jest jaki$

drobny problem, np. wymiana za-
rowki lub piér wycieraczek. Warsztat
oczywiscie zlecenie to przyjmuje, a jego

klientéw potencjalnych i pozyskanych w petni zadowalajgca realizacja nie trwa
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RYS. 1. WYDRUK Z SZYBKIEGO POMIARU
GEOMETRII USTAWIENIA KOt. WIDAC WAR-
TOSCI POMIAROWE ODNIESIONE DO POL
TOLERANC]I FABRYCZNYCH ORAZ ZALECENIA
CO DO DALSZEGO POSTEPOWANIA I KON-
SEKWENCJE ICH ZANIECHANIA
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RYS. 2. POMIAR TRWA NIECALA MINUTE.
JESLI WSZYSTKIE PARAMETRY SA ZGODNE
Z DANYMI PRODUCENTA POJAZDU, KLIENT
MA POWOD DO SATYSFAKCJI I UZNANIE
DLA WARSZTATU

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” USEUGOWE] FIRMY

dtuzej 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 pomocg stanowiska Hunter Quick
Check. W ciggu minuty wifasnie moz-
na na nim zmierzy¢ 6 podstawowych
parametréw, w tym: 4 katy pochylenia
két przednich i tylnych, przednig i tylng
zbiezno$¢ sumaryczng i poréwnaé je
z danymi fabrycznymi dla danego mode-
lu samochodu. Wydruk tych pomiaréw
przedstawia rys. 1.

W efekcie ujawnione zostang ewen-
tualne usterki zawieszen, a takze takie
prozaiczne braki, jak zbyt niskie ci$nie-
nie w kole, powodujgce niewtfasciwg
warto$¢ jego pochylenia. Nieprawidtowa
zbiezno$¢ catkowita jest prawdopodobnie
skutkiem wadliwych ustawien tylnych
zbieznosci potéwkowych.
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Kontrola ta jest oczywiscie bezpfatna.
Jesli jej wyniki okazg sie tak zadowalaja-
ce, jak na rys. 2, co zdarza sie w okoto
30-40% statystycznych  przypadkow,
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 dotozyé
do czasu te sama, identycznie wyko-
rzystang jedng minute, pozytki rowniez
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:
zrezygnowa¢ z tej ustugi i odjechac ze
$wiadomoscig 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 ktopotliwe pytanie: kiedy doszto do
uszkodzenia opony? Czy podczas eksplo-
atacji, jak chciatby serwis, czy w trakcie
produkcji?

Takie sprawy konczg sie zwykle ugo-
da, gdyz sprzedawca, nie mogac udo-
wodni¢ dobrej jako$ci opon w chwili
przekazania ich klientowi, godzi sie na-
prawi¢ szkody na swoj koszt. Nie bytoby
sporéw, gdyby opony sprawdzaé¢ 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 wodwczas 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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RYS. 3A (Z LEWE]). WYDRUK DLA OPONY

O PRZEKROCZONYM LIMICIE NIEJEDNO-
RODNOSCI SZTYWNOSCI PROMIENIOWE].
NIEWEASCIWA WARTOSC JEST WYNIKIEM
WADY PRODUKCYJNE] (W OPONIE NOWE])
LUB EFEKTEM USZKODZENIA PODCZAS
EKSPLOATACJI. WYDRUK JEST DOSTEPNY
PO KILKUNASTOSEKUNDOWYM POMIARZE.
ZMIERZONA WARTOSC NIEJEDNORODNOSCI
SILY PROMIENIOWE]J (1. HARMONICZNA)
15 KG (=150 N) ODNOSI SIE DO KOMPLET-
NEGO KOtA. DLA SAME] OPONY JEST ONA
ZWYKLE WYZSZA

RYS. 3B (Z PRAWE]). WYDRUK ANALIZY WY-
KONANY PO SZCZEGOLOWYM POMIARZE.

PO PRZEKROCZENIU LIMITOW WIDOCZNY
JEST TEZ DIAGRAM I ROKOWANIA DLA OPTY-
MALIZACJI. W TYM PRZYPADKU NEGATYWNE
— OPONA JEST USZKODZONA. ZMIERZONA
WARTOSC NIEJEDNORODNOSCI SItY PROMIE-
NIOWE] (1. HARMONICZNA) 17,5 KG (=175 N)
ODNOSI SIE DO OPONY I PRZEKRACZA
PONADDWUKROTNIE GRANICE WYZNA-
CZONA PRZEZ NIEKTORYCH PRODUCENTOW
POJAZDOW

przebiegu kilku lub kilkunastu tysiecy km
i poddaje sie jg ponownie w serwisie te-
stowi drogowemu. Wynik negatywy nie
uzasadnia jednak reklamacji, je$li odmien-
na ocene zawiera wydruk badan prze-
prowadzonych w momencie sprzedazy
i montazu (jak na rys. 4a i 4b). To znaczy
bowiem, iz uszkodzenie warstw nosnych
opony powstato podczas jej eksploatacii,
najczesciej na skutek dziury w jezdni lub
przy najechaniu na kraweznik.
I Powyzsze przyktady méwig o tym,
jak wtasciciel naprawczego warsz-
tatu lub serwisu moze udoskonali¢ jego
prace i wzbogaci¢ rynkowg oferte dzieki
umiejetnie uzytej nowoczesnej technice.

Gorzej przedstawia sie sytuacja stacji
kontroli pojazdow, gdzie na przeszkodzie
takim modernizacyjnym inwestycjom sta-
je czasami... prawo.

W latach siedemdziesiagtych XX wie-
ku jezdzitem, jeszcze jako uczen podsta-
wowki, co roku z moim ojcem polskim
fiatem 125p do stacji diagnostycznej na
tzw. przeglady rejestracyjne. Z tych wi-
zyt zapamietatem, jak Diagnosta (pisze
to stowo duzg literg przez szacunek dla
ludzi wykonujacych tak odpowiedzial-
ny zawdd) wchodzit pod samochdd, by
sprawdzi¢ luzy w zawieszeniu i ukta-
dzie kierowniczym bez mechanicznych
szarpakéw, a jesli ich (luzéw) nie byfo,

zaktadat na kota projektory optycznego
urzadzenia (chyba z bydgoskiej Precyzji)
dla zmierzenia zbieznosci i pochylenia
két. Pomiar ten nie trwat jednej ani na-
wet dziesieciu minut, lecz az pét godziny!

Od lat juz kilkunastu obowigzkowo
stosuje sie w SKP uproszczone rozwig-
zanie w postaci ,ptyty do zbieznosci”.
Mierzy ona orientacyjnie tylko znosze-
nie boczne, czyli sume sit poprzecznych
dziatajgcych na przednig 0S.

Nie jest to zaden pomiar zbieznosci,
bo ptyta reaguje bocznym wychyleniem
takze i na katy pochylenia kota. Jest wiec
przyrzadem, ktéry mowi, ze co$ jest nie
tak, ale nie konkretyzuje tej diagnozy. Nie
uwzglednia tez poréwnaw-
czych danych fabrycznych.

StraightTrak®™ LFM

Opony SO

Te sytuacje  poprawi¢
moze jedynie urzadzenie
€O najmniej roéwnie szyb-
kie w dziataniu, a przy tym
mierzace przynajmniej zbiez-
no$¢ przednig i tylng (!) i po-
rownujgce wyniki  pomiaru
z danymi regulacyjnymi pro-
ducenta samochodu. Jego
wprowadzenie do obowigz-
kowego wyposazenia SKP

RYS. 4A. KOLO PO PIERWOTNYM POMIARZE (PRZED
ZALOZENIEM CIEZARKOW KOREKCYJNYCH).WAR-
TOSC NIEJEDNORODNOSCI SItY PROMIENIOWE]
(1. HARMONICZNE]) KOMPLETNEGO KOtA WYNOSI
20 N. NIE MA KONIECZNOSCI ANALIZY, PONIEWAZ
ZMIERZONA WARTOSC TO OK. % LIMITU DLA OPO-
NY POJAZDU OSOBOWEGO
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RYS. 4B. KOLO PO WYWAZENIU. JAK WIDAC NIE
MA NIEJEDNORODNOSCI MASY (POPRZEDNIO

20 G), A NIEJEDNORODNOSC SItY PROMIENIOWE]
POZOSTALA NA POPRZEDNIM POZIOMIE (20 N),
BEZPIECZNYM POD WZGLEDEM MOZLIWOSCI WY-
STEPOWANIA DRGAN

wymaga zmian prawnych,
ktére jednak z pewnoscig nie
pogorszg samopoczucia kie-
rowcow i bezpieczenstwa na
drogach. |
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