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Awaria samochodu? Badania mystery shopping przeprowadzone przez INTERNATIONAL SERVICE CHECK
pokazaty, w ktérych warsztatach samochodowych mozemy liczy¢ na najlepsza obstuge. Na podium stangty:
warszawski Feu Vert, olsztyiiski Premio oraz Service Master z Katowic.

Po badaniach mystery shopping w polskich i zagranicznych salonach samochodowych (INTERNATIONAL SERVICE
CHECK, marzec-kwiecient 2011) przyszedt czas na pomiar jakosci obstugi w sieciach warsztatéw samochodowych.
Klienci testowi odwiedzili zaréwno te punkty, w ktérych wszystkie warsztaty nalezaty do jednego wtasciciela, jak i
prywatne serwisy zrzeszone w jednej sieci.

W sumie badaniem objgto 15 sieci, tj.:

- AD Serwis

- Auto Crew

- Auto PRIMO
- Bosch Service
- Euro Warsztat
- EuroMaster

- Feu Vert

- Leader Service
- Norauto

- OK. Serwis

- Perfect Service
- PointS

- Premio

- QService

- Service Master

Badania trwaty od 18 kwietnia do 20 maja 2011 roku. W kazdej placéwce oceniano przede wszystkim jako$¢ obstugi
klienta (zaréwno telefoniczna, jak i bezposrednia) oraz wiedz¢ personelu. Zwracano tez uwage na czystos¢ i porzadek
panujace na terenie warsztatow.

Wizyty testowe przeprowadzono w 45 punktach na terenie catej Polski - po 3 badania dla kazdej z sieci. Adresy
odwiedzanych punktéw zostaty losowo wybrane z list warsztatéw dostgpnych na stronach internetowych
poszczegOlnych sieci.

Na poczatek zadaniem klientéw testowych byto odbycie rozmowy telefonicznej z pracownikiem serwisu w celu
umdéwienia si¢ na wizyte. Klienci mogli zleci¢ warsztatowi dowolna ustuge, byleby wiazata si¢ z wjazdem na
stanowisko serwisowe. Nastepnie klient przybywal w uméwionym terminie do warsztatu, dokonywat oceny jego
wygladu zewnetrznego i wewnetrznego, po czym oceniat caly proces obstugi klienta — od przyjecia, przez realizacjg
zleconej ustugi, az do zaplaty i pozegnania.

Warsztaty samochodowe ocenione zostaly w trzech kategoriach:

1. Telefoniczne umdéwienie wizyty

W tej kategorii klienci testowi oceniali migdzy innymi tatwos$¢ dodzwonienia si¢ do serwisu, powitanie, przebieg
rozmowy, mozliwo$¢ telefonicznego umdéwienia si¢ na wizyteg i 0gélna jakos¢ rozmowy telefonicznej.
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Sredni wynik uzyskany przez serwisy to 63,2%, a najlepiej wypadty warsztaty nalezace do sieci Service Master
(81,7%).

2. Wyglad warsztatu (zewngtrzny, wewngetrzny, personel)

Wyglad zewngtrzny warsztatéw zostat oceniony bardzo wysoko — §redni wynik to 90,6%. W tej podkategorii 100%
punktéw zdobyly az trzy sieci:

- Point S
- QService
- Service Master

Przecigtnie wypadta ocena wnetrza warsztatéw — Sredni wynik uzyskany przez serwisy to 71,9%. Najwyzsza notg —
95,2% - zdobyly trzy sieci:

- Feu Vert
- QService
- Service Master

Z kolei w podkategorii personel serwisy uzyskaty ogélny wynik 72,4%. Najlepiej oceniono pracownikéw warsztatow
(85,7%):

- Auto Crew
- Norauto

Ogolnie w kategorii Wyglad Sredni wynik osiagnigty przez wszystkie badane placowki wynidst 81,2%. Miejsca na
podium zajeto 5 sieci:

- Qservice i Service Master (92,5%)
- Auto Crew (92,4%)
- FeuVert i Norauto (90,1%)

3. Obstuga klienta podczas realizacji ustugi (powitanie i realizacja ustugi, finalizacja sprzedazy i pozegnanie, ogélna
ocena obstugi)

Srednia uzyskanych punktéw w catej kategorii to jedynie 80,7%. Najlepiej ze wszystkich ocenione zostaty warsztaty
nalezace do sieci Euro Warsztat (91,7%).

Najgorzej wypadta podkategoria dotyczaca powitania i realizacji ustugi — §redni uzyskany wynik wyniést 73,5%.
Najwyzsza pozycj¢ zdobyla sie¢ Point S z wynikiem 86,9%.

Nieco lepiej pracownikom poszto przy ocenie finalizacji sprzedazy i pozegnania - Sredni wynik dla wszystkich
warsztatéw to 82,5%. Najlepiej poradzili sobie pracownicy warsztatéw Auto Crew - ta sie¢ uzyskata najwyzszy
mozliwy wynik - 100%.

W ogdlnej ocenie obstugi uwzgledniano kompetencje i uprzejmos¢ pracownikdéw — warto juz na wstgpie zaznaczy¢, ze
7aden klient nie dokonat oceny niesatysfakcjonujace;j.
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Kompetencje pracownikéw zostaly ocenione: przecigtnie (26,7%), bardzo dobrze (57,8%) i wyjatkowo (13,3%).
Uprzejmos¢ pracownikéw zostata oceniona: przecigtnie (26,7%), bardzo dobrze (57,8%) i wyjatkowo (15,6%).
Najwyzsze noty w ogdlnej ocenie pracownikéw zdobyty 3 sieci (100%):

- AD Serwis

- Auto Crew

- Euro Warsztat
Klasyfikacja generalna
Warto dodaé, ze az 83% klientéw polecitoby dany warsztat innym osobom, a 60% uznato, ze badany serwis
samochodowy zaprezentowat si¢ lepiej od konkurencyjnych. Tajemniczy klienci chetnie wskazali takze na te aspekty

obstugi, ktére najbardziej wymagaja poprawy:

- Pracownicy powinni w sposéb nieco bardziej precyzyjny informowac o przewidywanym koszcie ustugi. Pracownicy
nie staraja usmiechac si¢ do klientéw w czasie prowadzenia z nimi rozméw.

- 1. Kontakt telefoniczny - przez caly dziefi nikt nie odbierat telefonu. 2. Identyfikacja pracownikéw - brak mozliwosci
identyfikacji: pracownicy nie maja identyfikatoréw, a podczas rozmowy telefonicznej pracownik nie przedstawit si¢.

- Wigksza uwaga pracownikéw podczas rozméw telefonicznych. Informacje zbyt chaotyczne i szybko przekazywane -
czesto niezrozumiale.

- Lepsza informacja zwrotna dla klienta o wykonanych (lista) i koniecznych do wykonania ustugach.
Najlepsze wyniki sposréd badanych placéwek osiagnety:

Feu Vert - Warszawa - ul. Myszyniecka 11-93,5%

Premio - Olsztyn - ul. Pstrowskiego 28 — 92,4%

Service Master - Katowice - ul. Pukowca 25 —91,3%

INTERNATIONAL SERVICE CHECK
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