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Celem niniejszego referatu jest zaprezentowanieblpmow i zagadnie
logistyczno technicznych przy budowaniu sieci ustogiocy Drogowej na terenie
naszego kraju jak réwnie wyznaczenie kierunku rozwoju rynku Assistance.
W ostatnich latach rynek ustug assistance zmievije udziaty w ogdélnej strukturze
ustug nie tylko serwisowych. Obecnie ahga sk do swiadczenia rénorodnych
ustug, zwgzanych z napraw pojazdu na drodze, transportem unieruchomionych
pojazdéw wskutek awarii, zabezpieczeniem techmtzimpszaru kolizji oraz
oferujgc przy tym ustugi dodatkowe nie gzeane z samym pojazdem. W ten sposob
mana stworzy wigksze poczucie bezpieggiava klientdbw oraz zapewni
im obstlug kazdego dnia wjczapc w to wszystkie dnkwigteczne fwieta
paiistwowe i religijne) tworgzc nowe standardy Assistance.

CREATING A NETWORK OF THE ASSISTANCE SERVICE
IN POLAND,POINTS FOR CHOOSING AND EVELUATION PURVEYORS

The main aim of the paper is to present problemswadl as technical
and logistic issues while creating network of theeet help service in Poland
and pointing out the direction of the developmehtAesistance market. During
the last few years service assistance has chartgeddrk as far as the general
service is concerned. At present it offers greateta of services connected with
the car rapairation at the street, transporting tteged cars, protection of the place
of the accident as well as many others not condegté¢h the vehicle itself.
As a result, a customer can feel safer and get aelmy time even if it is a holiday
time, which makes new standards of Assistance.

1. WSTEP
Technologiczny rozwdj motoryzacji oraz agz agresywny wzrost liczby pojazdéw

poruszajcych st po drogach w obecnych czasach wymusza zmianytosimsanie ustug
assistance do potrzeb rynku motoryzacyjnego. Pojgoda nieustanne adenie do
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zaspokajania potrzeb rynku, podnoszenia jekdwiadczonych ustug oraz sprostania
oczekiwaniom stawianym uczestnikom procesu serwegmw z grupy assistance.
Zaawansowanie technologiczne pojazdéw [3], konkejeen wéréd producentow
samochodoéw oragwiadomac¢ klienta i jego potrzeby, wymagepd firm uczestniczych

w programach assistance, hjeego rozwoju w celu zapewnienia wymaganego zakresu
i wysokiej jakaci ustug. W chwili obecnej na polskim rynku dzigtdku globalnych
operatorow assistance. Wszystkie firmy oferppdobne ustugi w zakresie organizacji
pomocy kierowcom w razie awarii lub w przypadku ikpl na terenie Polski oraz

w Europie. Ustugi te s $wiadczone za pomac sieci podwykonawcdéw zwanych
kontraktorami na rynkach lokalnych.

2. PODZIAL USLUG

Analizupc zagadnienia niniejszego opracowania na pierwsag prysuwaj Sie dwa
zasadnicze pegia jakimi @ szeroko rozumiane ustugi assistance oraz ich $gako
Z tytutu specyfiki brany, samo zagadnienie ustugi assistancermaazakwalifikowé jako
ustugi materialne skierowane do konsumentéw ora#cazwo jako ustugi oferowane do
producentéw pojazddéw oraz do sektora biznesowegktddnie, krda to najczsciej ustugi
serwisowo - transportowe.

Pod wzgtédem kryteriow technologicznych ustugi assistancemaascharakteryzowgako:
= ustugi wymagajce odpowiedniego spgis (sprzt holowniczy, serwis mobilny),
= ustugi oparte na ludziach czyli wykonawcach. Usttejisy dostarczane przez
osoby lub grupy os6b bez pomocy sjuz

Uslugi assistance magnie¢ charakter mocno rozproszony, mirb® w znacznej G&Ci Sa
bardziej skumulowane wsmdkach miejskich. Wéwczas w zkj mierze kda zalezaty od
czynnikow zewantrznych (np. pogoda).

Réznorodna¢ wariantdw ustug wymaga zmiennego rytmu planowddia Dziatania te
musz, poleg& na cyklicznym i ciglym procesie doskonalenia [3], gdprzy wdraaniu
konkretnego produktu, do perfekcji musichypanowana wiedza jak rowaigomunikacja

z klientami przez osoby wykorage dany rodzaj ustugi assistance. Oczekiwania
poszczegodlnych klientéwadak mocno zrénicowane ze dostosowanie gido nich wymaga
bardzo daleko igtej elastycznéri w obrebie uprawni@, ktére przystuguj kontraktorowi.

3. POJECIE JAKO SCI

Jaké¢ w odniesieniu do uslug assistance jest rozumiaako jzespdt cech
zapewniajcych satysfakej klienta poprzez zaspokojenie jego potrzeb. Zesmdt cech to:
= niezawodn&¢ ustugi zgodnie z oczekiwaniami,
= szybka¢ dziatania i reakcja firmy ustugowej,
» fachowd¢ i uprzejmdé¢ pracownikow,
= indywidualne podégie do potrzeb,
= komunikacja interpersonalna.

Osiganie wysokiej jakéci ustug wymaga nastawienia sia zaspokojenie potrzeb klienta,
dbald¢ o jego satysfakej ustalenie wysokiego standardu wykonywanych ustug,
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szybkiego reagowania na sugestie klientéw. dakastug jest nieodtznie zwazana

z procesem ichswiadczenia i zaangawanymi w ten proces osobami, &islej

z kompetencjami i uprzejndoia personelu oraz porozumieniem wszystkich grup
zaangaowanych w realizagjzaméwionej ustugi.

Obstuga klientow, a szczegdlnie jdkaej obstugi, zadowolenie nabywcéw i db&to
0 odpowiedni poziom satysfakcji siagic coraz powszechniejsze w kreowaniu wizerunku
przedsgbiorstwa. ,Zadowolenie klienta ma waftorynkows. Jest to rénica pomedzy
odczuwan rzeczywistécia a oczekiwaniami klienta”... ,3 wykonana ustuga spetnia
oczekiwania klienta, to jest ona dobrej j&bid [2]. Je&sli ich nie spetnia, nawet jeli bedzie
wykonana z uwzgldnieniem wszelkich procedur technicznych i wyznagoh
standardéw, nie zyska uznania klienta [2].

Opracowanie strategii obstugi klientow jest jedngngtownych celéw tworzenia polityki
przedstbiorstwa. Konkurencja kontraktorow jest podstawosita nagdowa tych firm.
Zmusza do nieustannego doskonalenia procesu opshkgici wykonywania zleconych
czynnaci oraz dostosowania form obstugi do oczekivdienta. Mobilizacja wszystkich
ogniw majicych wplyw na osignigcie kaicowego sukcesu firmy jest podstawp¥orma
organizacji otoczenia ustug serwisowych [3]. Jegetinak cecha strategii wielu sektoréw,
a nie tylko brany assistance.

4. ODBIORCY USLUG ASSISTANCE

Specyfika brasy assistance wymusza na firmach dzigggh w skali ogélnopolskiej
zapewnienie swoich ustug na terenie catego kragystemie 24h na deluwzgkdniajac
wszystkie dni w roku. Dziatalrié tych firm opiera si na przyjmowaniu zgtoszenia od
klienta oraz jego przekazywaniu dalej w celu reajzustugi.

Mozna przyj¢ umownie,ze przebieg procesu zaczyna ed klientéw instytucjonalnych,
ktorzy zamawiaj ustugi u operatora assistance. Operator zapewsf@wiedns poda
tych ustug w ramach ich indywidualnego zamoéwierdientami instytucjonalnymi $

w tym przypadku producenci, importerzy lub genedrgreedstawiciele poszczegdéinych
marek samochoddéw oraz firmy ubezpieczeniowe aofeeujubezpieczenia assistance,
zapewniajc swoim klientom nateyta obstug.

Kazdy klient instytucjonalny wyznacza swoje standaidyrocedury, ktre & $cisle

zwigzane z ich standardavoferty skierowam do klienta kacowego, ktory jest nie tylko
odbiora ale rownie platnikiem, gdy koszty ustug zawarteasw cenie pojazdu lub
zakupionej przez niego polisy. W przypadku klientéwdywidualnych czyli nie
posiadajcych gwarancji producenta ani ubezpieczenia assistazamowienie ustugi
nastpuje w momencie zaistnienia bezpedniego zapotrzebowania przezytkownika

pojazdu, ktéry jednoczaie sam pokrywa koszty jej realizacji na miejscu.
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5. RODZAJE USLUG ASSISTANCE

Podstawowe ustugi assistance oferowane klientom to;
= naprawa pojazdu na drodze lub usprawnienie pojdndpoziomu umgliwiajacego
kontynuowanie podiy - wykonywane na miejscu awarii (na drodze),
= holowanie,
= pomoc przy kolizjach i wypadkach drogowych.

Dodatkowe ustugicisle powikzane z ustugami podstawowymi to:
= QOrganizacja samochodéw zgstzych.
= Transport oséb.
= Transport medyczny.
= Tlumaczenia i porady.

Wszystkie ww. ustugi wykonywanea sprzez sié podwykonawcoOw, ktorzy posiadaj
odpowiednie kwalifikacje i spez umazliwiajacy realizowanie zaméwieoraz g gotowi do
zapewnienia petnej daginasci swoich ustug (24h/dad.

Niewatpliwie najczstsza przyczym unieruchomienia pojazdu jest jego awaria. Prefgee
klientow ukierunkowane asprzede wszystkim na usgoie prostych usterek na miejscu
awarii (na drodze). Taka ustuga jestgdana w pierwszej kolejioi.

6. ZASADY DOBORU PODWYKONAWCOW DO REALIZACJI USLUG
ASSISTANCE

Przebieg procesu doboru dostawcow ustug jestzapie zapotrzebowaniem na konkretny
rodzaj ustug assistance opisanych w punkcie 5. &dawany jest przez wyselekcjonowany
personel operatora, zdolny do osobistej oceny p&adngwcy (kontraktora), na podstawie
wizji lokalnej i opinii rynku — terenu dziatania ktvaktora.

W praktyce jednak, w pierwszej kolefmd badana jest oferta miovosci techniczno-
operacyjnych dostarczona przez potencjalnego podmake oraz przeprowadzana
procedura oceny dostawcy w oparcigcgle przygte kryteria jakéciowe i ilosciowe.

Jednym z istotnych kryteriow decydaym o wyborze dostawcy jest popyt na ustugi
assistance w okémnej lokalizacji, ktéry wynika z analizy zapotrambania na ustugi,
posiadany spet, wiedzy, umiegtnosci i doswiadczenia pracownikéw firmy
podwykonawczej oraz posiadane zaplecze techniddievatpliwie istotnym elementem
nawigzania wspoélpracy z potencjalnym dostawastug a: wiedza i umiejtnosci

w zakresie olagitym ptaszczyzg wspodtpracy tzn. zakresem i rodzajem ustug assistama
danym terenie.

Dobdr podwykonawcéw do realizacji ustug assistgmoe&inien odbywa si¢ przy pomocy
ustalonych na wspie kryteriow. Mog to by, m. in.:

= Ankiety — ocena profilu prowadzonej dziatatobprzez oceniany podmiot.
= Strategia budowy sieci.
= Analiza otrzymanej dokumentacji (formalno-prawné&jtograficznej).
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= Raporty z przeprowadzonych rozmow.

W przypadku ustug holowania, najistotniejszymi edeami majcymi wptyw na wyboér
danego dostawcy ustug, oprocz lokalizacji firmy, nekos¢, funkcjonalnéé i ilosé
posiadanego spgii oraz liczba zatrudnionych pracownikéw, co prad@ s¢ na
efektywna¢ realizowanych ustug transportowych. Firma, ktomsigda wiksz ilosé
pojazdow holowniczych, odpowiednilos¢ i jakos¢ personelu technicznego jest w stanie
zapewnd wiekszy stopié@ gotowdci przy realizacji ustug ai w przypadku firmy np.
Z ubogim taborem. Wynika to z faktu, 4adna z takich firm nie udaginia swoich ustug
na wyhczna¢ jednemu operatorowi assistance i mogtoly zlarzy, ze wyshpia dwa
przypadki zapotrzebowania na sgrzw tym samym czasie przez dwoéchzmgch
operatoréw co skutkowatoby brakiem #ieosci wykonania jednego z dwdch zaddNie
bez znaczenia jest réwniaviek i stan pojazdéw holowniczych. Jestémsle zwigzane
z jakascia wykonywanych ustug. W przypadku ustug wykonywanyehmiejscu awarii (na
drodze) elementami mgjymi wplyw na jakéé¢ i skuteczné¢ dostarczanych ustug jest
wiedza i umiejtnosci pracownikow danego ustugodawcy. Umtapici reprezentowane
przez pracownikébw danego podwykonawcy ustug $sisle pownzane z profilem
prowadzonej dzialaloi  warsztatowej w zakresie: mechaniki, elektronaacki

i elektroniki pojazdow.

Profil podwykonawcy ustug assistance jesisle zwiazany z umigjtnosciami, ktére
posiada dany podmiot gospodarczy w ramach prowagjpardstawowe] dziatalroi.

Profesjonalnie dziataga firma operatora assistance, muagla monitorowa trudnaci
napotykane w wyniku obstugi zlet@rzez podwykonawcOw w calej sieci oraz dostarcza
im odpowiednich nakgzi i uradzen niezkzdnych do realizacji nowego typu ustug — np.
naprave pojazdu na miejscu awarii, a nie jak gtbustug holowania.

7. POSUMOWANIE

Dziatalng¢ firm assistance oraz zakres oferowanych przez nistug ulegt na
przestrzeni ostatnich lat znacznej zmianie. Oczekiw ze strony Kklientéw as
ukierunkowane szczegélnie na jakoskuteczné& i szybka¢ obstugi. Niemniej bardzo
istotnym elementem wiauchu dostaw jest rola osoby, ktéra reprezentuapacfassistance
w bezpdrednim kontakcie z klientem potrzehoym pomocy. Analiza wynikéw
poszczegolnych firm w sieci, pozwala na dokonargéenoskuteczrii wykonywanych
ustug, skuteczniei napraw na drodze oraz pozwala na wskazanie gtabgniwa tacucha
ustug assistance, ktory ,jest tak mocny jak nafstabjego ogniwo”. Odpowiednie
przygotowanie arkusza kalkulacyjnego utiwia dokonanie oceny wskaika zdatnéci
technicznej i funkcjonalnej kontraktorow, ogeich potencjatu rynkowego oraz mocnych
i stabych punktéw w poréwnaniu z innymi firmamipké konkuruj na runku assistance.
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