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PROCESY LOGISTYCZNE W PRZEDSIEBIORSTWIE
USLUGOWYM MSP W BRANZY USLUG MOTORYZACYJNYCH

Streszczenie: Ustugi serwisowe samochodéw wykonywane w warsztatach samochodowych wy-
magaja realizacji okreslonych dziatan logistycznych. Wzrost zapotrzebowania na ustugi naprawcze
i serwisowe sprawia, iz realizacja tych ustug na poziomie zadowalajacym dla klientéw powinna by¢
wspierana poprzez wysoki standard gtéwnych proceséw logistycznych, takich jak: zaopatrzenie, wy-
konanie ustugi oraz proces obstugi klienta. Procesy te moga by¢ rozpatrywane bardziej szczegélowo
poprzez analize poszczegdlnych dzialan z uwzglednieniem specyfiki samej ustugi, jak i poprzez mo-
nitorowanie zgodnoéci proceséw z obowigzujacymi standardami i normami jako$ciowymi. W lite-
raturze przedmiotu brak jest badan i analiz sektorowych prezentujacych problematyke logistyczna
w branzy napraw samochodowych w przedsiebiorstwach MSP. Dostepne dane statystyczne méwigce
o ilo$ciowych wskaznikach ustug w branzy napraw samochodowych nie odzwierciedlaja specyfiki
oraz zmian w zarzadzaniu procesami logistycznymi. Celem artykutu jest charakterystyka proceséw
logistycznych w przedsigbiorstwie ustugowym MSP w branzy napraw samochodéw.

Stowa kluczowe: logistyka, procesy logistyczne, warsztat ssmochodowy, ustugi motoryzacyjne

Wstep

Wskutek proceséw uzytkowania nastepuje fizyczne zuzycie maszyn. Zuzycie to moz-
na ogranicza¢ i jednoczesnie kontrolowaé, prowadzac systematyczny serwis. Wymow-
nym przykladem takich maszyn sg pojazdy samochodowe, ktére potrzebuja ciaglej ob-
stugi i napraw.

Ustugi serwisowe samochodéw wymagaja wielu dzialan logistycznych, do ktérych za-
licza si¢ migdzy innymi: zaopatrywanie w czgsci zamienne, materialy eksploatacyjne i ak-
cesoria, dostarczanie urzadzen diagnostycznych, urzadzen obstugowo-naprawczych i na-
rzedzi, kontrola jakosci obstugi i napraw, gromadzenie i analiza informacji o naprawach,
analiza zapotrzebowania na czesci i materialy oraz manipulowanie materiatami, doskona-
lenie logistycznej obstugi klientéw, werbunek i zatrudnianie wykwalifikowanych pracowni-
kow, a takze dostarczanie i gromadzenie informacji.

Logistyka jest stosunkowo mtoda dziedzina, a jej znaczenie w gospodarce i biznesie
ro$nie réwnolegle ze wzrostem konkurencji na rynku. Dotyka to nie tylko wielkie koncerny,
ale rowniez $rednie, male i mikroprzedsiebiorstwa. Zadania stawiane logistyce w przedsie-
biorstwach réznig si¢ pomiedzy soba w zaleznosci od organizacji firmy, wielkosci i struktu-
ry oraz wieloéci i zakresu zadan, ktére moze ona obja¢ swym zasiegiem'.

! M. Brzezinski, Logistyka w przedsigbiorstwie, Wyd. Bellona, Warszawa 2006, s. 12.
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Celem artykulu jest charakterystyka proceséow logistycznych w malym przedsigbior-
stwie handlowo-ustugowym zajmujacym si¢ obstuga i naprawg samochodéw.

Przedsiebiorstwo objete badaniem to niezalezny warsztat redniej wielkosci z branzy
ustug motoryzacyjnych zaliczany do sektora matych i srednich przedsiebiorstw (MSP), kto-
rego obszar dzialania obejmuje lokalny rynek subregionu plockiego. Przedsigbiorstwo usy-
tuowane jest na obrzezu malego miasta. Powstalo w 1993 roku jako przedsigbiorstwo osoby
fizycznej. Podstawowym przedmiotem dziatalnosci jest obstuga i naprawa pojazdéw oso-
bowych i dostawczych. Warsztat przyjmuje do naprawy samochody réznych marek, s3 to
przewaznie samochody pigcioletnie i starsze — mniej skomplikowane technicznie.

Oproécz obstugi i naprawy samochodéw warsztat oferuje rowniez montaz i obstuge in-
stalacji LPG, sprzedaz czesci samochodowych i akcesoriow oraz posrednictwo w zakupach
i sprzedazy uzywanych samochodow.

1. Ustugi motoryzacyjne w Polsce

W Polsce zarejestrowanych jest okoto 18 500 warsztatéw niezaleznych oraz ponad
1500 serwisow autoryzowanych. Udzial warsztatéw niezaleznych w naprawach samocho-
dow wynosi okolo 60%. Pozostale 40% napraw wykonujg serwisy autoryzowane. Polowa
niezaleznych warsztatéw zlokalizowana jest w miejscowosciach liczacych ponizej 50 tys.
mieszkancow.

Od 2004 roku liczba warsztatéw niezaleznych powoli spada, warsztaty male, najstabsze
i najgorzej wyposazone konsoliduja sie, badz likwiduja lub zmieniaja branze.

Wigkszo$¢ warsztatow niezaleznych wykonuje wszystkie rodzaje naprawi stale rozszerza
zakres swoich ustug. Nieliczne warsztaty niezalezne specjalizujg si¢ w waskich dziedzinach,
np. elektronika i elektryka, naprawy gtéwne silnikéw lub montaz i obstuga instalacji LPG.
Liczng grupe stanowig warsztaty wulkanizacyjne specjalizujgce si¢ w wymianie, naprawie
i sprzedazy ogumienia oraz warsztaty blacharsko-lakiernicze.

Chociaz liczba niezaleznych warsztatow od lat systematycznie spada, to roénie liczba
warsztatow niezaleznych, zrzeszonych w sieciach warsztatowych. Wlasciciele warsztatow
chetnie decyduja si¢ na przystapienie do sieci warsztatowej ze wzgledu na korzysci ptynace
z takiej wspotpracy”. W 2008 roku nastapil duzy przyrost liczby warsztatow nalezacych do
sieci. W roku 2012 kilkadziesiat dzialajacych w Polsce sieci zrzeszalo ponad 3 tys. warsz-
tatow, co stanowilo ponad 17,2% wszystkich warsztatéw niezaleznych, a jeszcze niedawno
(2007) odsetek ten stanowil zaledwie kilka procent.

W 2008 roku Polacy okoto 38,5 mln razy odwiedzili warsztaty w celu dokonania przegladu
lub naprawy swojego samochodu’. Ponad 77% wizyt notowaly warsztaty niezalezne, a obecnie
wizyt tych jest jeszcze wiecej. Oznacza to, ze rocznie warsztaty niezalezne maja ponad trzy-
krotnie wiecej odwiedzin w celu dokonania przegladu lub naprawy samochodu niz serwisy

* M. Wtlodarczyk J. Janczewski, Przedsigbiorczos¢ w organizacjach sieciowych w sektorze napraw samochodow,
[w:] Z. Zioto, T. Rachwal (red.), Przedsigbiorczos¢ - Edukacja, nr 6, Zaklad Przedsiebiorczosci i Gospodarki
Przestrzennej Instytutu Geografii Uniwersytetu Pedagogicznego w Krakowie, Wydawnictwo Nowa Era, War-
szawa — Krakow 2010, s. 158.

* Jaka jest naprawde branza motoryzacyjna w Polsce. Branza motoryzacyjna — raport 2010. Stowarzyszenie Dys-
trybutoréw Czesci Zamiennych, s. 47.
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autoryzowane. Powodéw popularnoéci warsztatéw niezaleznych mozna upatrywa¢ miedzy
innymi w ubozeniu spoleczenstwa i wigzacej si¢ z tym checi obnizenia kosztow eksploatacji
samochodu. O wyborze tanszej ustugi decyduje réwniez niska warto$¢ rezydualna uzytkowa-
nego samochodu, jak réwniez dostepno$¢ ustug — warsztat autoryzowany zwykle jest w du-
zym miescie, co wigze si¢ z koniecznoscig dluzszego dojazdu, a warsztat niezalezny znajduje
sie w poblizu miejsca zamieszkania uzytkownika pojazdu. Warsztaty niezalezne oferujg takze
tanisze czesci (niekiedy okoto 60%) oraz tansze ustugi w postaci robocizny (tutaj réznice sie-
gaja nawet 100%, cho¢ takie dysproporcje zdarzajg si¢ coraz rzadzie;j).

2. System logistyczny warsztatu samochodowego

System logistyczny warsztatu samochodowego to wewnatrzorganizacyjny system zapew-
niajacy sprawny i fachowy serwis, ktdrego zadaniem jest przywrdcenie pojazdowi samocho-
dowemu jego wlasnosci uzytkowych. Szeroko rozumiany cel logistyki warsztatu samochodo-
wego znajduje swdj wyraz w definicji 7R przekladanej na polskie okreslenie 7W, w ktérym
logistyke rozumie sie¢ jako zapewnienie dostepu: do wlasciwego produktu/ustugi, we wiasci-
wej cenie, we wlasciwym stanie, we wlasciwym miejscu, we wlasciwym czasie, dla wlasciwego
klienta i po wlasciwym koszcie. Cel ten okresla dzialania logistyczne, ktore sg zorientowane na
spelnianie wymagan rynku i ksztaltowanie otoczenia zgodnie ze strategia firmy.

Podstawowe obszary dzialan logistycznych w warsztacie samochodowym to:

biuro obstugi klienta,
- stacja obstugi serwisowej,

dziat handlowy,

magazyn.
Obszary te stanowia uporzadkowang cato$¢ i wzajemnie si¢ uzupelniajg na poszcze-
gblnych etapach lancucha logistycznego. Laficuch ten ma za zadanie zapewni¢ catkowite
zorientowanie na klienta i jego optymalng obstuge. Strukture logistyczna analizowanego
warsztatu samochodowego pokazano na rys. 1.

Biuro obstugi klienta to taka czes¢ struktury warsztatu, ktora stuzy do kontaktu z klien-
tami. Jest pierwszym miejscem stycznosci klienta z firmg, ktérej powierza on swoj samo-
chdd lub w ktérej zamierza zakupi¢ samochdéd®. Biuro obstugi generuje zadania dla stacji
obstugi serwisowe;j.

W analizowanym warsztacie biuro jest tak zorganizowane, aby moglo obstugiwa¢ klientéw
na biezaco, bez zbednego oczekiwania. Posiada dwa stanowiska, ktore sa wyposazone w $rodki
tacznosci, sprzet biurowy i komputery. Pracownik biura posiada bezposrednie wejscie z biura
na hale warsztatows, gdzie odbywa si¢ naprawa badz obstuga samochodéw. W ten sposob ma
szybki kontakt z mechanikami i bezposredni dostep do naprawianych samochodéw. Dla klien-
tow, ktdrzy lubig obserwowa¢é naprawe, przewidziano strefe z przeszklong $ciana i z widokiem
na hale napraw. Aktualnie warsztat przygotowuje system monitoringu, ktory za pomocg strony
internetowej pozwoli klientowi sledzi¢ naprawe z kazdego miejsca pobytu, takze i z domu.

*+ S. Kowalczyk, Organizacja i zarzgdzanie przedsiebiorstwem samochodowym, Wyd. WSiP, Warszawa 2010, s. 54.
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Rysunek 1. Struktura logistyczna warsztatu
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Pracownik biura obstugi klienta wykonuje rézne zadania i pelni wiele funkcji o charak-
terze organizacyjnym, technicznym, finansowym i negocjacyjnym. Podstawowe dzialania,
ktdre realizujg pracownicy biura obstugi klienta, to: przyjmowanie zlecen, udzielanie infor-
macji klientom, doradztwo, wstepne ogledziny samochodu, ocena zakresu i kosztu naprawy,
wyznaczenie terminu realizacji naprawy, wspotpraca z mechanikami, pracownikami dziatu
handlowego i magazynem, przyjmowanie, wysylanie i rozdzielanie korespondencji, obstuga
poczty internetowej i zgtoszen telefonicznych, podtrzymywanie dobrych relacji z klientami,
a nawet dostarczanie naprawionego samochodu klientowi na wskazany parking.

Dzial handlowy zaopatruje warsztat w urzadzenia diagnostyczne, urzadzenia obstugowo-
-naprawcze i narzedzia, a takze wspolpracuje z dostawcami czes$ci zamiennych i materialéw
eksploatacyjnych oraz akcesoriow niezbednych do obstugi i naprawy samochodéw. Dostawy
kierowane s3 do magazynu, a stamtad do stacji obstugi serwisowej. Cz¢s¢ tych dostaw kiero-
wana jest do sklepu firmowego zlokalizowanego bezposrednio przy magazynie. Uzytkowanie
samochodéw wprowadza cykliczno$¢ do proceséw obstugi i biezacych napraw samochodéw
(obstuga techniczna I po przebiegu 1,5 tys. km lub II po przebiegu 30-60 tys. km, obstuga sezo-
nowa, obstuga przedsprzedazowa i in.), a z tym zwigzany jest popyt na czesci, ptyny i akcesoria.

W omawianym warsztacie dzial handlowy, przy $cistej wspdlpracy z biurem obstugi
i serwisem naprawczym, zajmuje si¢ rowniez posrednictwem w zakupach i sprzedazy sa-
mochoddéw uzywanych. Klient ma mozliwo$¢ za posrednictwem warsztatu zamieni¢ swdj
samochdd na inny, pod warunkiem ze oba samochody byty stale serwisowane w warsztacie.

Magazyn czgéci zamiennych jest istotnym punktem taczno$ci miedzy sferg obstugi klienta
a obstuga serwisowa samochodu. Magazyn pozostaje w $cistej wspolpracy z dzialem handlo-
wym. Zadania realizowane przez magazyn to miedzy innymi zaopatrzenie we wszystkie czesci
potrzebne do napraw w ramach zlecen i sprzedazy bezposredniej oraz poczynienie niezbed-
nych zapaséw, przygotowywanie zestawienia czesci do poszczegdlnych zlecen, dostarczenia
cze$ci bezposrednio na stanowiska pracy, zaopatrzenie w czgsci potrzebne do rozszerzenia
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zlecen oraz sprzedaz akcesoriow i czesci zamiennych bezposrednio klientom®. Satysfakcja
klienta w procesie obstugi nie moze by¢ osiggana poprzez utrzymanie wysokiego poziomu
zapasow magazynowych, co jest sprzeczne z rachunkiem ekonomicznym warsztatu. Wyjatek
tutaj stanowi sklep firmowy warsztatu z akcesoriami i ptynami eksploatacyjnymi, cho¢ i tutaj,
podobnie jak w przypadku szybko rotujacych si¢ cz¢sci zamiennych zamawianych do stacji
obstugi serwisowej, popyt zaspokajany jest poprzez natychmiastowe uzupelnianie zapasow.

Poziom zaopatrzenia magazynu i optymalna wielko$¢ zamdwien szacuje si¢ w oparciu
0 prognozowanie zapotrzebowania na zapas, wykorzystujac statystyki zuzycia w poréwny-
walnych okresach w przesztosci i przewidywanych trendéw zmian w przysztosci. Plano-
wanie zapotrzebowania zapewnia, ze potrzebne czesci zamienne oraz pozostate materiaty
i $rodki pomocnicze sa do dyspozycji we wlasciwym czasie.

W firmach ustugowych zajmujgcych sie naprawa i obstugg pojazdéw samochodowych koszty
utrzymania zapaséw stanowig znaczaca pozycje w ogélnym rachunku kosztéw;, dlatego warsztat
dazy w pierwszej kolejnosci do ich minimalizacji. Stad celem kazdego warsztatu jest utrzymanie
kosztéw w magazynie cz¢sci zamiennych na mozliwie niskim poziomie. Zbyt duzy stan magazynu
podnosi jego koszty, a zbyt maly prowadzi do zakl6cen w przebiegu napraw. Sprzymierzencem
w ograniczaniu kosztéw magazynu jest system dystrybucji w hurtowniach motoryzacyjnych, ktére
dla wigkszosci popularnych czesci sa w stanie realizowac zamdwienia w systemie just in time.

Stacja obstugi serwisowej realizuje zlecenia klientéw. W jej sktad wchodzi sze$¢ stano-
wisk obstugowo-naprawczych. Wykonywane sg tam wszelkie prace przygotowawcze, ob-
stugowe, diagnostyczne, naprawy, montaze i konserwacje. Stacje charakteryzuje racjonalne
wykorzystanie przestrzeni. Zapewniono w niej odpowiednig powierzchni¢ na poruszanie
sie mechanikéw i odstawianie podrecznych narzedzi, krétkie drogi transportu i wlasci-
wy (bez zakl6cen) przebieg prac. Stacja posiada bogate zaplecze techniczne. Wyposazona
jest w pelna game oprzyrzadowania pozwalajacego zdiagnozowa¢ dziatanie poszczegdlnych
podzespotéw samochodu, poczawszy od silnika, kontroli catego ukladu jezdnego, poprzez
regulacje o$wietlenia, a skoficzywszy na obstudze uktadu klimatyzacji.

Najwazniejszym elementem w systemie logistycznym warsztatu sg zatrudnieni w nim
ludzie. Pracownicy, bedacy podmiotem dzialania, decydujg w sposdb bezposredni swojg
postawa zawodowa o sukcesie w realizacji postawionych zadan. Wszechstronnie wyszkole-
ni mechanicy sa fundamentem kazdego warsztatu samochodowego. Stad bardzo istotnym
atutem pracownikow jest specjalistyczna wiedza i doswiadczenie. Uczestnictwo w cyklicz-
nych szkoleniach, targach motoryzacyjnych oraz samoksztalcenie zapewnia podnoszenie
kwalifikacji i gruntowng znajomo$¢ oferowanych ustug?®.

3. Przebieg procesu uslugowego

W procesie ustugowym mozna wyrdzni¢ kilka etapéw: ustalenie terminu naprawy; przyjecie po-
jazdu do serwisu, naprawa i wydanie samochodu po wykonaniu prac serwisowych (rys. 2). W kazdym
z tych etapéw zaangazowany jest pracownik biura obstugi klienta (BOK). Ustalenie terminu nastepuje
w trakcie zgloszenia przez klienta zapotrzebowania na ustuge. Zgloszenie moze by¢ osobiste, telefonicz-
ne lub internetowe. W kazdym z tych przypadkéw pracownik BOK przeprowadza wstepny wywiad

* K.J. Berger, M. Braunheim, E. Brennecke, H.Ch. Ehlers, G. Helms, D. Indlekofer, H-W. Janke, J. Lemm,
R. Thiele, Budowa pojazdéw samochodowych, Cze§¢ 11, Wyd. Rea, Warszawa 2003, s. 469.
¢ S. Juécinski, W. Piekarski, Systemy zarzqdzania logistycznego w przedsigbiorstwie prowadzgcym autoryzowang
dystrybucje pojazdéw i maszyn rolniczych, ,,Zarzadzanie Przedsiebiorstwem” 2009, nr 2, s. 43.
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dotyczacy rodzaju usterki oraz ustala z klientem termin i sposob dostarczenia pojazdu do warsztatu.
Przyjecie pojazdu do warsztatu wymaga przygotowania wstepnego zlecenia, ktdre zawiera miedzy
innymi raport wzrokowej oceny stanu technicznego samochodu, dane klienta i pojazdu, informacje
dotyczace przebiegu samochodu, zauwazone podczas ogledzin usterki oraz zyczenia klienta dotycza-
ce zglaszanej ustugi. Nastepnie po szczegblowym zdiagnozowaniu i ustaleniu z klientem zakresu za-
dan, niezbednych do wykonania naprawy, samochdd kierowany jest do mechanika, ktory sprawdza
diagnozg. Jezeli diagnoza okazuje si¢ nieprawidfowa, konieczne jest zweryfikowanie zakresu ustalo-
nych prac i uzyskanie dodatkowej akceptacji klienta. Nastepnie zamawiane s czesci zamienne i wy-
konywana jest naprawa. Po uzyskaniu zadowalajgcego rezultatu naprawy nastepuje wprowadzenie
informacji o wykonanej naprawie do kartoteki klienta oraz powiadomienie go o wykonaniu naprawy
i mozliwosci odbioru samochodu. Po przybyciu klienta samochod sprawdza sie w jego obecnosci,
informuje, co nalezy wykona¢ w samochodzie w najblizszej przyszlosci, a nastepnie klient reguluje
nalezno$¢ za ustuge i formalnie odbiera pojazd. W omawianym warsztacie istnieje mozliwos¢ skorzy-
stania z bezplatnej ustugi odprowadzenia samochodu we wskazane przez klienta miejsce.

Rysunek 2. Przebieg procesu ustugowego w warsztacie samochodowym
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Zré6dlo: opracowanie wlasne na podst.: K.J. Berger, M. Braunheim, E. Brennecke, H.Ch. Ehlers, G. Helms,
D. Indlekofer, H.W. Janke, J. Lemm, R. Thiele, Budowa pojazdéw samochodowych, Czgé¢ 11, Wyd. Rea,
Warszawa 2003, s. 469.
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4. Logistyka czesci zamiennych

Logistyka w systemie dystrybucji czesci zapewnia przeptyw informacji i fizyczne za-
opatrzenie w czeéci zamienne oraz ich kompletowanie. Logistyka czesci zamiennych jest
kluczowym czynnikiem zysku dla kazdego warsztatu naprawczego. Zadaniem logistyki jest
zaopatrzenie warsztatu w czesci zamienne do napraw i w materiaty do obstugi techniczne;j.

Sektor napraw i obstugi samochodéw charakteryzuje bardzo wysoki poziom i odmien-
nos¢ asortymentu czesci zamiennych, co jest konsekwencja réznorodnosci pojazdow samo-
chodowych i duzej liczby marek.

Rysunek 3. Zaopatrzenie warsztatow w czgéci zamienne
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Zrédlo: opracowanie wlasne.

Celem warsztatu samochodowego jest szybkie i niezawodne, zgodnie ze zleceniem
klienta, przeprowadzenie obstugi technicznej, konserwacji, montazu badz naprawy uszko-
dzonego samochodu. Dla niezwlocznego wykonania tych zadan konieczne jest, oprocz wy-
sokiego potencjalu naprawczego, sprawne zaopatrzenie w czesci zamienne. Poniewaz za-
mowienia na czesci zamienne sg czgsto zamowieniami pilnymi, po stronie dostawcy czesci
musi istnie¢ odpowiednia elastycznos¢ dostaw pod wzgledem przekazywania zaméwienia,
drog i srodkow transportu, a same czesci muszg by¢ magazynowane w poblizu klienta.

W Polsce dystrybucja czgéci zamiennych do samochodéw tworzy strukture sieci, ktorej
weztami sg producenci i dystrybutorzy czesci zamiennych. Posiadajg oni swoje centra lo-
gistyczne oraz regionalne hurtownie, co pokazano na rysunku 3. System dystrybucji czesci
zamiennych funkcjonuje w oparciu o technologie IT. Internet i sie¢ komputeréw oraz opro-
gramowanie z odpowiednig baza danych umozliwiajg przetwarzanie i przesylanie informa-
cji pomiedzy uczestnikami tanicucha logistycznego. Katalogi czesci zamiennych posiadajg
indywidualng numeracj¢ elementéw, uwzgledniajaca zmiany technologiczne i konstrukcyj-
ne. Unowoczes$nienie badz ulepszenie jest $cisle przyporzadkowana do okreséw produkeji
danego modelu i numeru identyfikacyjnego nadanego przez producenta pojazdu.
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Rysunek 4. Realizacja indywidualnego zamdwienia na cze$ci zamienne

l_[ ZamoOwienie na czesci zamienne

v

1\ 4 1\ 1\
Dane identyfikacyjne Dane identyfikacyjne Dane identyfikacyjne
zamawiajacego pojazdu czesci
J

v v v

4 . I
/Nazwa firmy/Imie i \ Marka pojazdu Nazwa czesci \

nazwisko Typ pojazdu Numer katalogowy

Adres firmy Rok produkcji czgsci

Numer telefonu/faks Numer VIN Liczba potrzebnych

Adres mailowy \_ ) czesci

Numer NIP Warto$¢ zamowienia
Termin realizacji Sposob dostawy

Sposadb platnosci /

- / s

A'( Transport dostawcy/odbidr wlasny ]

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Warsztat wspotpracuje z kilkoma hurtowniami motoryzacyjnym, a jego zadania z obszaru
logistyki czesci zamiennych pokrywaja sie z ogdlna logistyka zaopatrzenia, do ktdrej zalicza
sie zaopatrzenie w cze$ci, gospodarke magazynowg oraz planowanie. Wielko§¢ zamoéwien po-
chodzacych od jednego klienta (takze w wypadku analizowanego warsztatu) jest mafa. Hur-
townie dostarczaja jednorazowo niewielka liczbe czesci do wielu punkéw nalezacych do ich
systemu logistycznego. Dostawy te charakteryzuje bardzo duza czestotliwos$¢. Zatem moz-
na przyjaé, ze warsztat niezwlocznie po zidentyfikowaniu czesci i jej zamoéwieniu otrzymu-
je potrzebng do naprawy cze¢s¢. Realizacja indywidualnego zamoéwienia na czg¢s$ci zamienne
najczesciej inicjowana jest drogg telefoniczng lub mailows. Zaméwienie powinno zawiera¢
niezbedne dane, umozliwiajace identyfikacje pojazdu oraz czgéci a przy nawigzywaniu po raz
pierwszy wspdlpracy konieczne sg rowniez dane identyfikacyjne warsztatu (rys. 4).

Zapewnienie pelnej satysfakeji klienta, prowadzace do niezwlocznego dostarczenia do
warsztatu potrzebnych do naprawy samochodu czgsci, dopuszcza zastosowanie w dystry-
bucji opcji, ktéra wymusza czasowq realizacje zamdowien cze¢sci na indywidualne zyczenie
klienta. W takiej sytuacji wzrastajg koszty transportu.

W branzy motoryzacyjnej istnieje rynek na przepracowane plyny eksploatacyjne i czesci
zamienne wymontowane ze starych lub uszkodzonych wyrobéw pierwotnych. W warsztacie
istnieje $cisla zaleznos¢ logistyki czesci zamiennych i materiatéw eksploatacyjnych z logistyka
powtdrnego zagospodarowania. Warsztat w porozumieniu z klientem i z mysla o obnizeniu
kosztu naprawy korzysta z cz¢$ci uzywanych i czegsci fabrycznie regenerowanych.
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Podsumowanie

Uslugi serwisowe samochodow wykonywane w warsztatach samochodowych, wymaga-
ja realizacji okreslonych dziatan logistycznych. Wzrost zapotrzebowania na ustugi napraw-
cze i serwisowe sprawia, iz realizacja tych uslug na poziomie zadowalajacym dla klientow
powinna by¢ wspierana poprzez wysoki standard gtéwnych proceséw logistycznych, takich
jak: zaopatrzenie, wykonanie ustugi oraz proces obstugi klienta. Procesy te moga by¢ rozpa-
trywane bardziej szczegélowo, poprzez analize poszczegolnych dziatan, z uwzglednieniem
specyfiki samej ustugi, jak i poprzez monitorowanie zgodnosci proceséw ze stosowanymi
w branzy standardami i normami jako$ciowymi.

W literaturze przedmiotu brak jest badan i analiz sektorowych prezentujacych proble-
matyke logistyczng w branzy ustug motoryzacyjnych w przedsigbiorstwach MSP. Dostepne
dane statystyczne, mowigce o ilosciowych wskaznikach ustug motoryzacyjnych (np. liczba
wizyt klientéw), nie odzwierciedlaja specyfiki oraz zmian w zarzadzaniu procesami logistycz-
nymi. W niewielkich przedsigbiorstwach — zwlaszcza mikro i niektérych matych — wszystkie
funkgcje logistyczne wykonuje przewaznie jedna osoba, ktorg jest wlasciciel firmy. Wiasciciel
jednoczesnie jest menedzerem, kontrolerem, logistykiem, a w przypadku przedsiebiorstwa
mikro kierownikiem biura obstugi klienta, mistrzem i pracujacym serwisantem, niekiedy tez
ksiegowym i kasjerem. Omawiany w pracy warsztat posiada bardziej rozbudowang strukture
organizacyjna niz typowe mikroprzedsiebiorstwo, a jego wlasciciel wiele funkcji logistycznych
delegowal zatrudnionym pracownikom, pozostawiajac dla siebie przede wszystkim funkcje
kontrolne, motywacyjne oraz funkcje wyznaczajace strategie firmy.
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LOGISTICS PROCESSES IN AN ENTERPRISE SERVICE SMES
IN THE AUTOMOTIVE SERVICES INDUSTRY

Summary: Car Servicing performed in garages need realization many of specific logistic processes.
Growth of demand of repairs services gives that realization of those services on satisfactory level
for customers should be supported by high standards of main logistic processes, as: supply process,
realization of service, and customer service process. Those logistic processes can be analyzed by de-
scription every activities on the ground of specify of car repairs and automotive service, and by obse-
rvation of agreement with standards and quality regulations. In literature of object there are lack of
research and sector analysis presented logistic problems in car service and repairs branch. Presented
statistic data show the quantity factors and do not present the specify and changing in management
of logistic processes. The main of article is presentation of characteristic the logistic processes in
automotive service enterprise SMEs in car repairs branch.

Keywords: logistics, logistics processes, car, automotive service
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